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وظائف إدارة  التعرف على مدى تأثیر مكوَنات وإلىتھدف ھذه الدراسة بشكل رئیس 

كما , ائن شركة جوّال في الضفة الغربیةالعلاقة مع الزبائن على درجة الولاء لدى زب

 مع معرفة مدى اھتمام شركة جوال بمكونات ووظائف إدارة العلاقة إلىتسعى 

أداةً لجمع البیانات فقد كستبانة الاوتم استخدام ,زبائن من وجھة نظر العاملین فیھاال

ل، في حین الأولى وجھت إلى العاملین في شركة جوا:  استبانتینةطوّرت الباحث

 رئیسیین، اشتمل جزأینتكونت الاستبانة الأولى من  وقد لزبائن إلى اوجھت الثانیة

والمؤھل  الجنس، والفئة العمریة،:عن العاملین من حیث عامة بیاناتالجزء الأول 

العلمي، وسنوات الخبرة، والمسمى الوظیفي، والدائرة، ومكان العمل، في حین ضمّ 

الجزء الثاني مقیاس واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في 

واقع : ھي سعة محاوروزعت على توقد ، الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا

اھتمام شركة جوال بجمع بیانات ومعلومات الزبائن، واقع محافظة شركة جوال على 

خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن، وواقع اھتمام شركة جوال بالتكنولوجیا في 

إدارة العلاقة مع الزبائن، وواقع اھتمام شركة جوال بالعملیات المتعلقة بإدارة العلاقة 

، وواقع اھتمام شركة جوال بالأفراد العاملین فیھا، وواقع اھتمام شركة مع الزبائن

جوال بالتسویق، وواقع اھتمام شركة جوال بالبیع، وواقع اھتمام شركة جوال 
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 على عینة البحث وزعت, بخدمات الزبائن، وواقع اھتمام شركة جوال بدعم الخدمات

  . استبانة75اتب الأمامیة بواقع ین في شركة جوال في إدارات المكلمالمكونة من العا

 رئیسین، اشتمل الجزء الأول ینجزأأما الاستبانة الخاصة بالزبائن فقد تكونت من 

الجنس، والفئة العمریة، والحالة : معلومات عامة عن الزبائن من حیث

ومدى یة،ومكان السكن،ونوع الاشتراك،والمؤھل العلمي،وسنة الاشتراك،الاجتماع

 شركة فلسطینیة أو غیر فلسطینیة أخرى، والمھنة، في حین ضمّ وجود اشتراكات مع

وزعت على عینة وقد  مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال،الجزء الثاني مقیاس

 عن أدوات الدراسة تركزت الإجابةعلماً بأن طریقة ، استبانة 1000الدراسة بواقع 

م استخدام ت، و)(Likert Scaleفي الاختیار من سلم خماسي على نمط لیكرت 

ت باستخدام المتوسطات الحسابیة لمعالجة البیاناspss  الإحصائیةالرزمة 

 أظھرت الدراسة العدید من النتائجقد و, والانحرافات المعیاریة والنسب المئویة

  :أبرزھا

أن واقع اھتمام شركة جوال بمكونات ووظائف إدارة العلاقة مع الزبائن في  .1

مع ) 4.06( لھذا الواقع  العاملغ المتوسط الحسابيالضفة الغربیة كان عالیا حیث ب

  . من وجھة نظر العاملین فیھا)0.29(انحراف معیاري 

أن مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال كان متوسطاً،  حیث بلغ المتوسط الحسابي  .2

 من وجھة نظر زبائن شركة جوال )0.82(، مع انحراف معیاري )3.11(العام 

 .في الضفة الغربیة

 بین واقع )α ≤ 0.05 (لاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة عند المستوىوجود ع .3

اھتمام شركة جوال بمكونات ووظائف إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة 

الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد 

د مستوى ولاء ازدااھتمام شركة جوال بمكونات إدارة المعرفة مع الزبائن 

 .الزبائن للشركة

بإیلاء أسالیب وعملیات جمع  شركة جوال  نتائج الدراسة أوصت الباحثةفي ضوء و

المعلومات عن الزبائن اھتماما أكبر حیث أن إستراتیجیة إدارة العلاقة مع البیانات و
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یتم توجیھ أن و, الزبائن مبنیة على أساس إیجاد قاعدة معلوماتیة قویة عن الزبائن

رفع تكلفة التحول و,  الإداریة نحو تحقیق رضا الزبائنالعملیات و الاستراتیجیاتكافة

 العلاقاتلدى الزبائن من خلال تصمیم حملات ترویجیة مبنیة على أساس تواصل 

 .نبحیث یرتبط الزبون ذھنیا مع الشركة مما یشكل عائقا أمام تحولھ للمنافسی, ھممع
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 مقـدمـــــة 1-1
  

تحلیل موضوع إدارة العلاقة مع الزبائن الباحثین في العالم بدراسة وصل اھتمام الإداریین ووا یت

صائص البیئة التنافسیة الحالیة والتي تتشابھ فیھا باعتباره توجھا تسویقیا حدیثا یتناسب مع خ

وك كما أن التطور التكنولوجي ساھم في تغییر سل, الخدمات المقدمة للزبائن بشكل كبیرالسلع و

الزبائن وكیفیة تلقیھم للرسالة التسویقیة العادیة حیث أن وسائل الاتصال الالكترونیة أتاحت فرصا 

اضافیة لتوفر البدائل للزبائن  فأصبح من الضروري التوصّل الى استراتیجیة تسویقیة تضمن 

  .الربحیة للشركات

 على عات متشابھة بناءئن في مجمو الى تصنیف الزبا(CRM)تھدف إدارة العلاقة مع الزبائن 

الحفاظ  الزبائن المربحین والمستقبلیة بحیث تسعى الى كسبییم درجة ربحیة الزبون الحالیة وتق

ذا  وھ,2من خلال بناء علاقات طویلة الأمد معھم تضمن للشركة عدم تحولھم للمنافسین علیھم 

ة بجمعھا وتحلیلھا لمعرفة قوم الشركالتصنیف لا بد وأن یستمد من قاعدة بیانات خاصة بالزبائن ت

. تلبیتھا بالطریقة الملائمة للزبائن والمربحة للشركة في آن واحداحتیاجات وتوقعات الزبائن و

تتكوّن إدارة العلاقة مع الزبائن من التفاعل والاندماج ما بین مكوّنات ووظائف إداریة تمس 

  .الزبائن بشكل مباشر وتؤثر على الرضا والولاء لدیھم 

, جمع المعلومات والبیانات الخاصة بالزبائن  مكوّنات إدارة العلاقة مع الزبائن والتي ھي تتفاعل

العملیات الإداریة المتعلقة بالزبائن ,التكنولوجیا ,آلیات الحفاظ على خصوصیة ھذه البیانات

لزبائن الاھتمام با,المبیعات ,والأفراد العاملین بالشركة مع وظائف المكاتب الأمامیة وھي التسویق

ودعم الخدمات حیث یفترض أن ینتج عن ھذا التفاعل زبائن راضین وموالین للشركة یشكلون 

المیزة التنافسیة التي تضمن للشركة زبائن ملتزمون بشراء خدماتھا مرارا وتكرارا دون الالتفات 

  .لعروض المنافسین 

 أنھا تؤثر ایجابیا على إلى إدارة العلاقة مع الزبائنالمتعلقةب كافة الأبحاث والدراسات وتشیر

ومن المتفق علیھ تسویقیا أن الزبون ھو الأھم بالنسبة لأي , 3درجات الرضا والولاء لدى الزبائن 

ومع تغیر الحالة التنافسیة العالمیة في كافة القطاعات ,شركة لأنھ مصدر للربح والاستمراریة 

                                                             
2 Huang Youlan  , Economics and Management School.china, 978-1-4244-4639-1/09/$25.00 ©2009 IEEE  
3 Qinjun Luo,. Relationship between market orientation and business performance. Doctoral Thesis.Hangzhou: 
Zhejiang University (in Chinese) Received 15 December 2007; accepted 23 January 2008 .  
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ظ علیھم عن طریق بناء علاقات أصبحت الشركات تسعى الى جذب الزبائن المستھدفین والحفا

تتصف بالشخصیة بحیث یرتبط الزبون ذھنیا وعاطفیا مع الشركة  لتصبح خیاره الأول فیما 

  .تقدمھ من خدمات 

 عن المعلومات وجمع البیانات,تؤدي التكنولوجیا دورا مزدوجا في إدارة العلاقة مع الزبائن 

البیانات ة خاصة لیتم تخزین ھذه الزبائن یتطلب تطبیقات تكنولوجیة وبرمجیات محوسب

أیضا برمجیات ,المعلومات وتحلیلھا بشكل دقیق وتوظیفھا في بناء الخطط الاستراتیجیة للشركة و

الحمایة المتطورة مطلوبة للمحافظة على خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن ولمنع أي اختراق 

من الجانب الآخر یتم الاعتماد على وب ھذا من جان. لتي یتم التعامل معھا بسریة تامةللمعلومات ا

خلال تصمیم  الصفحات التطبیقات التكنولوجیة في بناء العلاقة الالكترونیة مع الزبائن من 

 للتواصل SMSمراسلة الزبائن عبر البرید الالكتروني واستخدام رسائل الموبایلالالكترونیة و

رة العلاقة مع الزبائن الا أنھ من الخطأ بالرغم من أھمیة دور التكنولوجیا في إداو. مع الزبائن

إذ لا بد وأن تندمج 4على أنھا تطبیقات تكنولوجیة بحتةالفادح النظر الى إدارة العلاقة مع الزبائن 

وتتفاعل مع كافة المكوّنات والوظائف لینتج عن استخدامھا نجاح في اتمام بناء العلاقة مع الزبائن 

افیة لبناء علاقة طویلة الأجل بل تأتي مكمّلة للعلاقة المباشرة حیث أن العلاقة الالكترونیة غیر ك

  .5مع الزبائن

 لابد من الحذر من الكثیر من الفوائد والمخاطر إذ تطبیق إدارة العلاقة مع الزبائن ویتضمن

الاستھانة بأدق التفاصیل المتعلقة بإدارة العلاقة مع الزبائن حیث أن أي قصور في أحد العناصر 

ولضمان نجاح تطبیق . ا على أداء العناصر الأخرى المترابطة والمندمجة في الأداء ككلیؤثر سلب

 المستویات جمیعإدارة العلاقة مع الزبائن یجب التعامل معھا وتبنیھا على أنھا استراتیجیة تمس 

 نحو ةالإداریة من أسفل الھرم الاداري وحتى القمة بحیث تصبح ثقافة الشركة التنظیمیة موجّھ

ھذه النظرة التقلیدیة المتجددة للزبائن تنطوي على اھتمام و, ا الزبائن والحصول على ولائھمرض

 التواصل معھ وبكیفیة تلقیھ وتفاعلھ مع ھذا التواصل والذي ینعكس بالمقابل على بأسالیببالغ 

  .ربحیة الشركة

 للشركة فوائد ققتتححیث كسب ولاء الزبائن إلى  استراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن ھدفت

للحد الأدنى من المبیعات وھي مشتریات بضمانھا المسبق تتجلى  الموالینھازبائنمتعددة من 

                                                             
4Foss Bryan & others, What makes for CRM system success — or failure? © 2008 Palgrave Macmillan Ltd   

5 Yang Xuecheng,Who Talk More?School of Economics and Management,Beijing University , , China,2008 
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ھذه المبیعات لا تحتاج لجھود تسویقیة حیث أن الزبون الموالي لیس بحاجھ ,الزبائن الموالین

ق تعبیره كما أنھ سیقوم بالترویج للشركة وخدماتھا عن طری,6لاستھدافھ بنشاطات تسویقیة

للمحیطین حولھ عن مزایا الخدمات وسینصح المحیطین بھ ویحثھم على تجربة ھذه الخدمات 

 مما یجعل بطریقة تضمن كسب زبائن جدد مع تحقیق وفورات في التكالیف التسویقیة للشركة

  .استراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن استراتیجیة تسویقیة فعّالة تزید من ربحیة الشركة

  :  مشكلة الدراسة  2- 1

 الخاصة  بزبائنھم وتحلیلھا والمعلوماتالبیانات     إن الإھتمام المتزاید لدى الشركات بجمع

واستخدامھا في عملیات التخطیط الاستراتیجي ودمج ھذه البیانات والمعلومات ضمن النشاطات 

الزبائن یعتبر توجھا التسویقیة والبیعیة  والخدماتیة سعیا وراء بناء علاقات طویلة الأمد مع 

تسویقیا حدیثا یتم اعتماده بھدف الحصول على ولاء الزبائن في ظل تشابھ السلع والخدمات 

ادارة العلاقة مع الزبائن "ھذا التوجھ التسویقي یسمى .المعروضة في السوق من قبل المنافسین 

)CRM"(,ئن على الولاء لدى العلاقة مع الزباللتعرف على أثر إدارة تم إجراء ھذه الدراسة  و

  . الضفة الغربیةجوال فيشركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیة مستخدمي 

  
  : أسئلة الدراسة 3- 1

 شركة ما أثر إدارة العلاقة مع الزبائن على ولاء مستخدمي:"سؤال الدراسة الرئیس 

  " في الضفة الغربیة جوّال –الاتصالات الخلویة الفلسطینیة

  : لتالیة و یتفرع عنھ الأسئلة ا

الزب ائن،  و بیان ات  معلوم ات  (ما واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاق ة م ع الزب ائن         .1

 ؟)عملیات التركیز على الزبائن، التكنولوجیا، الأشخاص المرتبطین بإدارة العلاقة مع الزبائن

ت، خ دمات  الت سویق، المبیع ا  (ما واقع اھتمام شركة جوال بوظائف إدارة العلاق ة م ع الزب ائن        .2

 ؟) الخدماتالزبائن، دعم

 ما مستوى ولاء الزبائن لشركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیة جوال؟ .3

 الاتصالات الخلویة الفلسطینیة جوال؟ما ھي مظاھر الولاء لدى زبائن شركة  .4

م  ا العلاق  ة ب  ین واق  ع إدارة العلاق  ة م  ع الزب  ائن وم  ستوى ولاء الزب  ائن ل  شركة الات  صالات         .5

 لسطینیة جوال؟الخلویة الف

  
  

                                                             
6. Ghahfarokh AkbarDehghani ,The Impact Of CRM on Customer Retention in Malaysia National University of 
Malaysia (UKM2009)  
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  : أھداف الدراسة 4- 1
  

وظائف إدارة العلاقة مع  التعرف على مدى تأثیر مكوَنات و الىتھدف ھذه الدراسة بشكل رئیس

كما أنھا ,  جوّال- رجة الولاء لدى زبائن شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیةالزبائن على د

  :تسعى الى تحقیق الأھداف التالیة

البیان   ات  جم   ع (ركة ج   وال بمكون   ات إدارة العلاق   ة م   ع الزب   ائن      ش    معرف   ة م   دى اھتم   ام   .1

عملی ات التركی ز عل ى الزب ائن،     ,المحافظة على خ صوصیة البیان ات  الزبائن، عن معلومات  الو

 .)التكنولوجیا، الأشخاص المرتبطین بإدارة العلاقة مع الزبائن

لت  سویق، المبیع  ات،  ا(اھتم  ام ش  ركة ج  وال بوظ  ائف إدارة العلاق  ة م  ع الزب  ائن    معرف  ة م  دى  .2

 .)خدماتخدمات الزبائن، دعم ال

 . جوال-مستوى ولاء الزبائن لشركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیةالتعرف على  .3

  . جوال-الاتصالات الخلویة الفلسطینیة مظاھر الولاء لدى زبائن شركة  علىالتعرف .4

لزب ائن ل شركة الات صالات    العلاقة بین واقع إدارة العلاق ة م ع الزب ائن وم ستوى ولاء ا         معرفة   .5

  .جوال -الخلویة الفلسطینیة 

  :محددات الدراسة  حدود و  5- 1
  

شھر  و2009 الواقعة ما بین شھر آذار أجریت ھذه الدراسة في الفترة الزمنیة : الحدود الزمانیة

   .2010أیار 

 كافة وفي الضفة الغربیة مستخدمي خدمات شركة جوال كافةشملت الدراسة  : الحدود المكانیة

  .موظفي إدارات المكاتب الأمامیة في شركة جوال في الضفة الغربیة

  

ونظرا للظروف السیاسیة تمت الدراسة في ظل العدید من المعوّقات الناتجة عن الوضع السائد  

 إجراء مدةالاجتماعیة الصعبة التي تسود في فلسطین واجھت الباحثة خلال والاقتصادیة و

  :یة الدراسة الصعوبات التال

في  جوّال–صعوبة توزیع الاستبانة على مستخدمي شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیة .1

مما أضطر الباحثة أن تقتصر دراستھا , غزة بسبب الحصار المفروض على أراضیھا 

 .على مستخدمي الضفة الغربیة فقط بدلا من جمیع المستخدمین

حیث أن الاستبانة ,لمحایدةصعوبات في اقناع بعض المستخدمین بأھداف الدراسة ا .2
 .وزعت في ظل ظروف تنافسیة قویة 
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  :  فرضیات الدراسة 6- 1

بین واقع اھتمام شركة   ) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة . 1

  .جوال بجمع بیانات ومعلومات الزبائن، من جھة، وولاء الزبائن، من جھة أخرى

  

بین واقع محافظة شركة ) α ≤ 0.05(ویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة لا توجد علاقة معن .2

  .جوال على خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن، من جھة، وولاء الزبائن، من جھة أخرى

  

بین واقع اھتمام شركة ) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة  .3

 .ة مع الزبائن، من جھة، وولاء الزبائن من جھة أخرىجوال بالتكنولوجیا في إدارة العلاق

  

بین واقع اھتمام شركة ) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة  .4

جوال بالعملیات المتعلقة بإدارة العلاقة مع الزبائن، من جھة، وولاء الزبائن، من جھة 

 .أخرى

 

بین واقع اھتمام شركة  ) α ≤ 0.05(ة الإحصائیة لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلال .5

 .جوال بالأفراد العاملین، من جھة، وولاء الزبائن، من جھة أخرى

 

بین واقع اھتمام شركة  ) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة  .6

 .جوال بالتسویق، من جھة، وولاء الزبائن، من جھة أخرى

 

بین واقع اھتمام شركة ) α ≤ 0.05(نویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة لا توجد علاقة مع .7

 .، من جھة، وولاء الزبائن، من جھة أخرى)المبیعات(جوال بالبیع 

 

بین واقع اھتمام شركات ) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة  .8

 .ھة أخرىجوال بخدمات الزبائن، من جھة، وولاء الزبائن، من ج

 

بین واقع اھتمام شركة ) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة  .9

 .جوال بدعم الخدمات، من جھة، وولاء الزبائن من جھة أخرى
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في آراء المبحوثین نحو ) α ≤ 0.05( لا توجد فروق معنویة عند مستوى الدلالة الاحصائیة  .10

 :إدارة العلاقة مع الزبائن تعزى لمتغیراتووظائف  واقع اھتمام شركة جوال بمكونات

 الجنس •

 العمر •

  العلميالمؤھل •

 سنوات الخبرة •

 المسمى الوظیفي •

 الدائرة •

 مكان العمل •

 

في مستوى ولاء ) α ≤ 0.05( لا توجد فروق معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة  .11

 :الزبائن لشركة جوال تعزى لمتغیرات

  الجنس •

 العمر •

 اعیةالحالة الاجتم •

 مكان السكن •

 نوع الاشتراك •

 المؤھل العلمي •

 سنة الاشتراك •

 المھنة •
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  : أھمیة الدراسة 7- 1

  

    تأتي أھمیة الدراسة من أھمیة موضوع إدارة العلاقة مع الزبائن والذي یحظي باھتمام العلماء 

على حد والباحثین في الشؤون الإداریة وأسالیب الاتصال وفي شؤون تكنولوجیا المعلومات 

 جمیعب(فكلما سعت الإدارة العلیا للشركات الى دمج مفھموم إدارة العلاقة مع الزبائن ,سواء

 استطاعت,في خططھا الاستراتیجیة والعملیات والبرمجیات المستخدمة لدیھا ) وظائفھمكوّناتھ و

  : تتجلى أھمیة ھذه الدراسة في الآتي و,الحصول على النتائج المرجوّة 

  

  : الدراسة للباحثة  أھمیة7-1- 1

التحلیلیة في تھا على تنمیة قدراتھا البحثیة و تكمن أھمیة ھذه الدراسة بالنسبة للباحثة في مساعد

أن الموضوع یستحوذ خاصة و, مستوى خبراتھا الوظیفیة كما وتسھم في رفع,موضوع الدراسة 

الجامعة  للحصول على كما أن ھذه الدراسة تعتبر استكمالا لمتطلبات  , على اھتمام الكثیرین

  . جامعة الخلیلفيدرجة الماجستیر في إدارة الأعمال من كلیة الدراسات العلیا 

  

  : الأھمیة الأكادیمیة 7-2- 1

تساعد ھذه الدراسة في التعرف على تأثیر إدارة العلاقة مع الزبائن على الولاء لدى زبائن شركة 

حثین في القیام بأبحاث أخرى في نفس المجال أو تطمح الباحثة بأن تساعد ھذه الدراسة الباوجوّال 

  .في المجالات المشابھة 

  

  : أھمیة الدراسة للمجتمع 7-3- 1

 المعلومات والبیاناتبتكمن أھمیة ھذه الدراسة بالنسبة للمجتمع في التشجیع على تزوید الشركة 

 بناء العلاقة مع وتحدیثھا باستمرار لما لھ أثر كبیر على تطویر أسالیب ,الدقیقة عن الزبائن

كل ھذا في ظل اھتمام ,بائن بطریقة تلائم متطلباتھم واحتیاجاتھم والحصول على ولائھم الز

 أیضا,زبائنھا في ظروف ازدیاد المنافسةیعة العلاقة ما بین شركة جوّال ومجتمعي لمعرفة طب

  . زبائنھاتھدف ھذه الدراسة الى تقدیم توصیات لشركة جوّال بھدف تطویر علاقة الشركة مع
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 :  نموذج الدراسة 8 - 1
  

 تمت الاستعانة بھا لتحضیرموضوع الأدبیات النظریة والدراسات السابقة التي    رجوعا الى 

قامت الباحثة , الدراسة الحالیة حیث تم استخلاص العناصر الرئیسیة لإدارة العلاقة مع الزبائن

ظائف إدارة العلاقة مع الزبائن لتكون ل مكوَنات وو نموذج الدراسة التالي الذي یشمبإعداد

  .المتغیر المستقل وتأثیرھا على مستوى ولاء الزبائن لیكون المتغیر التابع

  

  )1-1(الشكل رقم 

  نموذج الدراسة

  

  
  المتغیر المستقل                                                      المتغیر التابع

  
  
  

  CRM     ادارة العلاقة مع الزبائن 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  
  

    
  
  
  

   :CRMمكونات 

 جمع المعلومات .1
 خصوصیة المعلومات .2
 التكنولوجیا .3
 العملیات .4
 الأفراد العاملین بالشركة .5

  
  :CRMوظائف 

 التسویق .1
 عملیات البیع .2
 الاھتمام بالزبائن .3
  دعم الخدمات .4

  

  

  الزبائنولاء
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  : التعریف الاجرائي لمتغیرات الدراسة 9- 1

  

  : أثر

الدور الایجابي أو السلبي الذي تؤثر من خلالھ إدارة العلاقة مع , تقصد الباحثة بمصطلح أثر

 جوّال في الضفة -شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیةالزبائن على الولاء لدى مستخدمي 

  .ةالغربی

  

  :إدارة العلاقة مع الزبائن 

الاستخدام " في تعریفھا لإدارة العلاقة مع الزبائن على أنھا Kincaidالباحثة كلیا مع الكاتبة تتفق 

لال الأشخاص لإدارة علاقات الزبائن من خالتكنولوجیا و,العملیات, الاستراتیجي للمعلومات

تقاطعا مع دورة حیاة المستھلك ) عم الخدماتالاھتمام بالزبائن ود,عملیات البیع,التسویق(وظائف 

  استنادا على ھذا التعریف نجد أن ادارة العلاقة مع الزبائن تتكون من التفاعل ما بین7" كاملة

  .وظائفھامكوّناتھا و

  

  :مكوّنات إدارة العلاقة مع الزبائن 

تشمل أیة , ولیة لإدارة العلاقة مع الزبائنھي بمثابة المادة الخام الأ: المعلومات  .1

ھ یتم جمعھا أو أیة بیانات تفصیلیة عن) رقم ھاتفھ,عنوانھ,اسمھ (معلومات عن الزبون 

في تطویر ستخدامھا أو من المصادر المختلفة بھدف تحلیلھا وا,من تعامل تجاري سابق

 .العلاقة مع الزبون  

 

زبون وتتفاعل المستقبلیة التي تمس الالحالیة والإداریة العملیات تشمل كافة  : العملیات .2

مثل التواصل وجھا لوجھ أوعبر بشكلمباشرمن خلال عدة قنوات اتصال ھ مع

المسجات أو غیر ذلك من قنوات الاتصال مع ,الصفحات الالكترونیة,الایمیل,الھاتف

 .الزبائن

  

 

                                                             
7Kincaid Judith ,Customer Relationship Management, First Edition 2003,page 41.  
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مثالا على ذلك , التي تمكّن ادارة العلاقة مع الزبائن من العمل الأداةھي: التكنولوجیا  .3

عدة بیانات محوسبة وإنشاء قاع وتحلیل المعلومات محوسبة لجممجیات استخدام بر

استخدام برمجیات  وادارة الصفحات الالكترونیة عبر الانترنتأیضا ,خاصة بالزبائن

 للحفاظ على خصوصیة بیانات الزبائن یتطلب استخدام تقنیات تكنولوجیة الحمایة

 .8متطورة تتماشى مع أھداف إدارة العلاقة مع الزبائن

 

المقصود بالأفراد في ھذه الدراسة ھم موظفي شركة جوّال :الأفراد العاملین بالشركة  .4

 ,إدارة الاھتمام بالزبائن وإدارة دعم الخدمات,إدارة المبیعات ,العاملین في إدارة التسویق

 . موظف في الضفة الغربیة350بكافة فئاتھم الوظیفیةو البالغ عددھم 

  

  : لزبائن وظائف إدارة العلاقة مع ا

 یتم من خلال ھذه الوظائف,ي وظائف المكاتب الأمامیة والتي تلتقي بالزبون بشكل مباشرھ

الاھتمام بالزبائن و دعم ,المبیعات,  تشمل وظائف التسویق,تصمیم وتطویر العلاقة مع الزبون

  .الخدمات

  

   :الولاء

ینبثق من ) الولاء(حیث أنھ  الولاء ھو ایمان الزبون بالمؤسسة أكثر من كونھ مقیاس نوعي لھا 

استمرار العلاقة ما بین الزبون المشاعر الجیدّة المستمدة من تعاملات ایجابیة و التي تقود الى 

  .9الشركةو

, انعقاد الالتزام العمیق بإعادة شراء  السلعة أو الخدمة المفضلة بشكل دائم في المستقبل  " :الولاء

خرى التي ة التجاریة بالرغم من كافة الجھود التسویقیة الأكما أنھ حالة شراء متكرر لنفس العلام

  10."ج للتحول عن ھذا السلوك وّتر

ھذا , قیمة مضافةوتجربة ایجابیة أساس  یبنى على ھو سلوك":كما یعرفھ البعض على أنھ 

  11". حتى لو لم تكن الخیار الأمثل محددة السلوك یعني شراء سلع

                                                             
Kincaid Judith ,Customer Relationship Management, First Edition 2003,page 44. .8  

9.Gartner , building business benefits from CRM,2003, page101.  
10 Peelen Ed , Customer Relationship Management,2005,page32.  

Kincaid Judith ,Customer Relationship Management, First Edition 2003,page 9.. 11   
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حالة ذھنیة سلوكیة تتبلور لدى الزبون نتیجة تعاملات " نھ تنظر الباحثة لمفھوم الولاء على أ

ایجابیة سابقة تقود الى استمرار العلاقة لفترة زمنیة طویلة نتیجة تفضیلھ للتعامل مع الشركة 

  ".لتصبح خیاره الأول بالرغم من كافة الجھود التسویقیة التي تروّج لتحوّلھ عن ھذا السلوك

  

  : جوّال-ویة الفلسطینیة شركة الاتصالات الخل مستخدمي
  

 ینطبق على كافة  جوّال- شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیة ترى الباحثة أن مصطلح مستخدمی

شخص في الضفة ) 1 650 000(الأشخاص ممن شملتھم عملیة المسح والدراسة البالغ عددھم 

والتي تم ) 0597(أو) 0598(أو) 0599(الذین یستخدمون شرائح خلویة تبدأ بالأرقام ,الغربیة

كما تشمل الدراسة نظامي كارت الدفع المسبق ,مراكز البیع التابعة لشركة جوّالشراؤھا من 

  .12,والفاتورة

  

  : جوّال- شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیة 

  

مسجلة لدى مراقب الشركات  ,1998شركة فلسطینیة مساھمة خصوصیة محدودة تأسست سنة 

, تتخذ رام االله مقرا لإدارتھا المركزیة, 13)562451310(رقم الفلسطیني تحت مشتغل مرخص 

معرض ونقطة بیع في الضة الغربیة ) 112(سطین عبر تقوم ببیع خدمات الاتصال الخلوي في فل

  . 14معرض و نقطة بیع في غزة) 55(و

  

   :الضفة الغربیة

البیرة، , ام االلهر, جنین، طوباس، طولكرم، نابلس، قلقیلیة، سلفیت: المحافظات التالیةتشمل 

  .15الخلیل وبیت لحم, الأغوار, س، أریحاالقد
  

  

  

  

  

                                                             
 .دائرة التسویق,شركة جوّال الفلسطینیة.12
 .دائرة الشؤون القانونیة,شركة جوّال الفلسطینیة 13
14ps.jawwal.www 1-5-2010 
  .الجھاز المركزي للإحصاء الفلسطیني15
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    - :سابقة دراسات    10 - 1
  

بعد البحث المكثف في مكتبات الجامعات الفلسطینیة ومكتبة الجامعة الأردنیة وعبر الانترنت لم 

د الیھا یمكن الاستنا" إدارة العلاقة مع الزبائن"تجد الباحثة دراسة عربیة  تتناول موضوع 

  .كدراسة سابقة

  

  : دراست أجنبیة 

ن الأجانب في  المجالات من الباحثیالكثیر موضوع إدارة العلاقة مع الزبائن محط اھتمام 

التي حصلت علیھا الصلة المباشرة بموضوع دراستھا و ذات اتتورد الباحثة الدراسالمختلفة و

  :من المواقع الالكترونیة المحكمة دولیا 

أ ثر إدارة العلاقة مع الزبائن على المحافظة :وھي بعنوان) Ghahfarokhi)2009دراسة

  على الزبائن في مالیزیا

(The Impact of CRM on Customer Retention in Malaysia)16  

 
ھدفت ھذه الدراسة الى التعمق في معرفة أثر ادارة العلاقة مع الزبائن على المحافظة على 

نیت أسئلتھا بالرجوع الى الكتب ب, المعلوماتتبانة كأداة لجمع الزبائن حیث استخدم الباحث الاس

مجتمع الدراسة من الشركات الموجودة في تكوّن ,المراجع المتخصصة في ھذا الموضوعو

 تم اختیار عینة البحث بطریقة عشوائیة على مرحلتین ,ا تحدیدا في كوالالمبور وضواحیھامالیزی

وزعت الاستبانة بطریقة عشوائیة على  عینة البحث  شركة عشوائیا ثم 15الاولى باختیار 

  .الموظفین الاداریین فرد من المدراء و150المكونة من 

 أن استعادة الزبون مكلفة أكثرا الزبائن یقود الى كسب ولائھم وأظھرت نتائج الدراسة أن رض

ف الحفاظ على أوصت الدراسة بناء علاقات جیدة مع الزبائن بھدبكثیر من تكلفة المحافظة علیھ و

كما أوصت الدراسة الشركات بتعمیق معلوماتھا التحلیلیة عن الزبائن .الزبائن المربحین للشركة

قدرة على معرفة توقعات الزبائن حیث أنھ بوجود المعلومات الكافیة عن الزبائن  تكون أكثر 

كما أظھرت نتائج .تلبیتھا كما أنھا تكون قادرة على تغییر سلوك الزبائن باتجاة ربحیة الشركةو

  . الدراسة وجود علاقة طردیة بین جودة الخدمات ورضا الزبائن

                                                             
16Ghahfarokhi Akbar Dehghani, National University of Malaysia (UKM), International Conference on Electrical 
Engineering and Informatics 2009, Downloaded on March 03,2010 at 03:34:00 EST from IEEE Xplore  
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دراسة حالة عن : أدارة مشروع إدارة العلاقة مع الزبائن: بعنوان) Beldi) 2009دراسة 

  إحدى كبرى شركات الاتصالات الفرنسیة 

( Managing Customer Relationship Management Projects: 

The case of a large French Telecommunications Company)17 

 بنجاح مرورا بمختلف  CRMتھدف ھذه الدراسة الى التحري عن كیفیة تطبیق استراتیجیة 

 شملت  FXالعملیات طبقت ھذه الدراسة المیدانیة على شركة اتصالات فرنسیة یشار الیھا بإسم 

اولا جمع : مع المعلوماتاستعان الباحثون بعدة طرق لج, شخص من داخل الشركة5000

حلیل كافة تثانیا اختبار و, فھوم إدارة العلاقة مع الزبائن وكیفیة تطبیقھاالمعلومات الوصفیة عن م

-  2001یة في الفترة ما بین الإجراءات المستخدمة في تطبیق الاستراتیجالوثائق و البرمجیات و

نات تم تحلیل كافة البیاواط محددة ثالثا المقابلات الشخصیة لجمع معلومات دقیقة عن نق, 2003

تشیر نتائج ھذه الدراسة أن تطبیق استراتیجیة ادارة العلاقة مع . عن طریق تقنیة تحلیل المضمون

 إعادة ھندسة العملیات بفعالیة والتغیر التكنولوجي الزبائن بنجاح  یتطلب الدمج المتوازن ما بین

 مباشر مع التنسیق بشكللتكنولوجیا المستخدمة ولیة افعاھما یعتمد على أداء فریق العمل وكلاو

ستویات الإداریة ضمن أیضا قدم الباحثون توصیات عملیة  لكافة الم.الادارة العلیا للشركة

  . العملیات المشمولة في تطبیق استراتیجیة العلاقة مع الزبائنالاجراءات و

  
زبائن بناءا على خمس استراتیجیات إدارة العلاقة مع ال:بعنوان ) Huang) 2009دراسة 

  مراحل لدورة حیاة المستھلك في شركات الاتصالات في الصین
(CRM Strategies Based on the Five Stages of Telecommunications)18 

فبعد انتھاء حقبة الاحتكار في قطاع ,اسة على قطاع الاتصالات في الصینأجریت ھذه الدر

جدیدة من المنافسة القویة بسبب تشابھة خدمات الاتصالات وجدت الشركات نفسھا في حقبة 

اعتمدت ھذه الدراسة على تصنیف الزبائن في مجموعات ,تصال المقدمة للزبائن بشكل كبیرالا

المكوّنة من خمسة مراحل وضم ة حیاة الزبون في قطاع الاتصال ومختلفة بناءا على  تحلیل دور

ستراتیجیات المتناسبة مع خصائص استھدافھم بالا مرحلة ضمن مجموعة واحدة وزبائن كل

ما یتناسب معھ من لدراسة تحلیلا مفصلا لكل مرحلة وأوردت ا.المرحلة التي یمرّون فیھا

استراتیجیات كما  أوصت الدراسة شركات الاتصالات باعتماد نموذج  دورة حیاة المستھلك في 

  . زة التنافسیة للشركةلتعزیز المیئن وذلك لتقویة الولاء لدیھم وإدارة العلاقة مع الزبا

                                                             
17Beldi Adel and others Department of Finance, Auditing, Control, Economics, IESEG School of Management, 
Lille-Paris, Franc, , accepted 17 December 2009, published on International Journal of Project Management 28 
(2010) 339–351.   
18 Huang Youlan , Economics and Management School.china, 978-1-4244-4639-1/09/$25.00 ©2009 IEEE. 
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إدارة العلاقة مع الزبائن ,العلاقة ما بین توجھات السوق: بعنوان) Qinjun)2008دراسة 

  إدارة المعرفة و أداء الشركة,

(The Relationship Among Market Orientation,CustomerRelationship 
Management, Customer Knowledge Mnagement And Business  
Performance)19 

كز على الزبائن تھدف ھذه الدراسة الى مناقشة العلاقة ما بین تحلیل توجیھات السوق التي تر

فترضت الدراسة فقد ا,بائن كطریقة لتحسین أرباح الشركةإدارة العلاقة مع الزوإدارة المعرفة و

 رضا ئن یساھم في تحقیقطرق تواصل مبنیة على أساس معلوماتي مع الزباأن انشاء علاقات و

 بین ادارة العلاقة مع الزبائن  كما ركزت ھذه الدراسة على تحدید الفرق ما,الزبائن وكسب ولائھم

  .إدارة المعرفة من حیث التأثیر على أداء الشركة و

وأظھرت نتائج الدرسة وجود علاقة مباشرة بین إدارة المعرفة وإدارة العلاقة مع الزبائن بحیث  

لبعض الا أن إدارة العلاقة مع الزبائن تتفوق على إدارة المعرفة من لا یمكن فصلھا عن بعضھما ا

كما أجرت الدراسة مقارنة معمقة ما بین إدارة , حیث اتخاذھا للزبون مصدر معلومات عن نفسھ

أكدت أن إدارة العلاقة مع الزبائن تشمل العلاقة مع الزبائن وإدارة المعرفة ضمن تسعة محاور و

, العلاقات ضمن البیئة التنافسیة الحالیة وھما المعلومات و المشاریعمصدرین أساسیین لنجاح

ا أظھرت نتائج الدراسة أن المحافظ على علاقات طویلة الأمد مع الزبائن ھي مصدر مھم أیض

  أظھرت نتائج ھذه الدراسة أیضا أن إدارة العلاقة مع الزبائن بنجاح,یكسب الشركة میزة تنافسیة

  . الولاء لدى الزبائن الأرباح وتطور الرضا وتؤثر ایجابا على نسبة

  

أثر التوجھات العقلانیة على السلوك التواصلي لمستخدمي :بعنوان) Yang) 2008دراسة 

  من یتكلم أكثر؟:الھواتف النقالة 

(Who Talk More? The Impact of Relational Attributes on Mobile 
Phone Users’ Communication Behavior)20 

تحلیل یجیة إدارة العلاقة مع الزبائن وف ھذه الدراسة الى الربط ما بین استخدام استراتتھد

   SMSیشمل مكالمات الھاتفیة واصلي لمستخدمي الھواتف النقالة وتوجھات السلوك التو

ذلك لتحدید كیفیة زیادةربحیة الشركة من خلال تحدید الزبائن الأكثر ربحیة ,البلوتوث وMMSو

 شخص 139مت الدراسة بالحصول على رخصة لمراقبة كافة حركات التواصل لحیث قا, بدقة
                                                             

19Qinjun Luo,. Relationship between market orientation and business performance. Doctoral Thesis.Hangzhou: 
Zhejiang University (in Chinese)Received 15 December 2007; accepted 23 January 2008 .  

20Yang Xuecheng,School of Economics and ManagementBeijing University of Posts and Telecommunications, 
Beijing, China,2008 Downloaded on March 03,2010 at 03:57:13 EST from IEEE Xplore, 
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تشمل ھذه الرخصة تسجیل كافة البیانات الخاصة  بھؤلاء  مشترك و2000تم اختیارھم من أصل 

مدتھ ودرجة وقت التواصل و,  مكان السكن,العمل, العمر,الجنس,الأشخاص مثل أسماؤھم

اح بكشف محتویات الرسائل أو سماع التقارب مع الطرف الاخر مع عدم السم

تم ادخال كافة , )2008-شھر اب (استمرت فترة المراقبة لمدة أربعة أسابیع متواصلة,المكالمات

ھذه المنھجیة تسمح ,  لاختبار  فرضیات الدراسةspssالبیانات في برنامج التحلیل الاحصائي 

  .للشركة معرفة ما یفضلة الزبائن من خدمات

ین تحلیل دراسة أن إدارة شركات الاتصالات یمكنھا الاستفادة من الدمج بأظھرت نتائج ال

 تمتلك معلومات كافیة عن CRMبین إدارة العلاقة مع الزبائن حیث أن توجھات الزبائن لدیھا و

تصنف السلوك الشرائي لدیھم كما تصنف خلالھا تحدید ما یفضلھ الزبائن والزبائن یتم من 

تحلیل سلوك الزبائن لدیھا یتوفر استخدام ھذه المعلومات و, الشركةى الزبائن الأكثر ربحیة لد

  .لدى الشركة رؤیا واضحة لكیفیة تصمیم الحملات التسویقیة المستقبلیة

كما أظھرت نتائج الدراسة وجود توجھات مختلفة لدى مستخدمي الشبكة تؤدي الى وجود علاقات 

تخدام طول مدة المكالمة الھاتفیة كمقیاس لقوة قد تم اس,فة تربط شركة الاتصالات بربائنھامختل

حیث أكدت النتائج أن الزبائن أصحاب المدة الزمنیة الأطول ھم الزبائن الأكثر ربحیة , العلاقة

  .للشركة

  

  أثر مصداقیة العلامة التجاریة على ولاء الزبائن:  بعنوان)Sweeney)2007دراسة 

(The Effects of Brand Credibility on Customer Loyalty)21 

 التأثیر على الولاء لدى  مصداقیة العلامة التجاریة  فيتھدف ھذه الدراسة الى معرفة دور

جودة الخدمات ھما العاملان الرئیسان اللذان یؤثران على الحفاظ حیث أن رضا الزبائن و,الزبائن

جودة الرضا و,زبائندارة العلاقة مع المن خلال ھذه الدراسة سیتم الربط ما بین إ, على الزبائن

  .الخدمات مع مصداقیة العلامة التجاریة

تم استخدام ث مكونة من زبائن قطاعي البنوك والاتصالات وأجریت ھذه الدراسة على عینة بح

المراجع الأدب النظري المستمد من الكتب والاستبانة كأداة لجمع المعلومات مبنیة على أساس 

 على زبائن 266 استبانة على زبائن البنوك و460 تم توزیع, المتخصصة في موضوع البحث 

  .الاتصالات

                                                             
21Sweeney Jill, School of Economicsand Commerce, University of Western Australia Downloaded on March 
03,2010 at 03:57:13 EST from IEEE Xplore,2007   
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الالتزام  لدى قة عكسیة ما بین عوامل الولاء والرضا وأظھرت نتائج ھذه الدراسة أن ھناك علا

كما أظھرت النتائج أن ھناك . یة التحول للمنافسین من جھة أخرىالزبائن من جھة وبین امكان

الرضا و الالتزام المتواصل لامة التجاریة من جھة والولاء وداقیة الععلاقة طردیة ما بین مص

  .من جھة أخرى

كما خلصت الدراسة الى أن مصداقیة العلامة التجاریة تتخذ دورا دفاعیا في ولاء الزبائن بحیث 

بالتالي فإن الزبون یلب دورا مزدوجا اقلة ما بین الزبائن عن الشركة وأنھا تؤثر في السمعة المتن

یق لھا من خلال اقناعھ لأقاربھ یقوم بالتسوخدمات الشركة المقدمة لھ كزبون وید من بأنھ یستف

التزام مستمر نحو سلوك منبثق من درجة ولاء عالیة وھذا الوزملاؤه للتعامل مع ھذه الشركة و

  .الشركة

  

  إدارة العلاقة مع الزبائن من خلال الموبایل: بعنوان) 2006( وآخرون Sinisaloدراسة 

Managing Customer Relationships through Mobile Medium)22(  

سعت ھذه الدراسة الى مناقشة ظاھرة استخدام الموبایل في إدارة العلاقة مع الزبائن والقاء 

الذي یعتمد على التطبیقات التكنولوجیة في إدارة  وmCRMالضوء على  مصطلح جدید یدعي 

  .العلاقة الكترونیا مع الزبائن 

المصادر لومات فبعد الرجوع الى المراجع والمعباحث بعدة طرق لجمع البیانات والاستعان 

ذلك حلیل الحالة الدراسیة المنفردة والمتخصصة في ھذا الموضوع اختار الباحث اسلوب ت

ذلك جراءات الخاصة بموضوع الدراسة والادة لیقوم بتحلیل كافة العملیات وباختیارة شركة واح

ة خدام الحالة الدراسیة المنفردة یتیح للباحث فرصة البحث بعمق في كافالأول أن است:لسببین 

لومات المراد البحث فیھا رسمیة وبحاجة الى تنسیق قبل الخوض ثانیا المع,متغیرات الدراسة

صیة مع المختصین في مجال البحث وكان لذا قام الباحث باعتماد اسلوب المقابلات الشخ,فیھا

  .التكنولوجیا في الشركة عینة البحثیق والمدراء العامین في التسو

شرحت نتائج ھذه الدراسة الأمور الواجب مراعاتھا عند التخطیط للعلاقة الالكترونیة مع الزبائن 

حیث أن استخدام العلاقة الالكترونیة یتطلب تطبیقات تكنولوجیة حدیثة  ) SMS(عبر المسجات

وامتلاك أرقام ,الاتصال بالشبكة الخلویة,serverاستئجار سھل ھذه المھمة من حیث امتلاك أوت

  .في ھذه العلاقة سعر المسج مھم جدا , موبایلات الزبائن المستھدفین

                                                             
22. Sinisalo Jaakko & others Faculty of Economics and Business Administration, University of Oulu,Finland 2006, 
Downloaded on March 03,2010 at 03:57:13 EST from IEEE Xplore,  
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 ضمن استراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن بشكل mCRMكما أكدت ھذه الدراسة على أن دمج 

واصل عبر المسجات أساسي لھ تأثیر ایجابي على زیادة فعالیة أداء الاستراتیجیة ككل حیث أن الت

 أكدت الدراسة أن التوصل عن طریق المسجات یتیح أیضا,یساھم في تطویر العلاقة مع الزبائن

الشركة الا أنة لا یمكن أن یعتبر بدیلا للتواصل لتواصل الثنائي ما بین الزبائن وفرصة أكبر ل

  .المباشر وجھا لوجھ بین الطرفین

  

   مفھوم إدارة العلاقة مع الزبائنالمعلومات فيجوانب خصوصیة :بعنوان) Lin)2005دراسة 

(Information Privacy Concern in the Customer Relation 

Management Context)23.   

لق بخصوصیة ھدفت الدراسة الى تحلیل تأثیر الإختلاف الثقافي على اتجاھات الزبائن فیما یتع

 595ن كأداة لجمع المعلومات تم توزیع قام الباحث باستخدام الاستبیا,المعلومات الخاصة بھم

 في 177(استبانة على الأشخاص المتخصصین في شؤون إدارة العلاقة بالزبائن في ثلاث دول 

  . استبانة511تم استرجاع )  من تایوان193, من الصین195,أمریكا

التبادل .2الثقة .1:ھي طرح في موضوع خصوصیة المعلومات وتم السؤال عن سبعة متغیرات ت

إدراك دور التدخل .5عدالة الإجراءات .4المعرفة بإدارة العلاقة مع الزبائن .3الاجتماعي 

   .CRMجوانب سیاسة الخصوصیة في .7إدراك دور سیاسات الشراكة .6الحكومي 

أظھرت نتائج الدراسة أن ھناك فروقات واضحة بین إدراك مفھوم خصوصیة المعلومات بین 

 تشیرالنتائج الى أن أیضا,ات قویة تربط المتغیرات السبعة السابقة أیضا ھناك علاق,الدول الثلاثة

إدراكھم لمفھوم إدارة العلاقة یؤثر بشكل مباشر على عملیة الافصاح عن بیاناتھم الزبائن وثقة 

  .الخاصة

 بیاناتھم تسمح لھم بالغاءانین التي تحمي خصوصیة الزبائن وأوصت الدراسة بسن و تطبیق القو

من الجانب الأخر أوصت الدراسة بتقلیل مخاوف الزبائن عند الافصاح من جانب ولدى الشركات 

كیفیة  المعلومات الدقیقة عن الزبائن وعن بیاناتھم عن طریق توضیح أھمیة الحصول على

  .الحصول على ولائھم سویقیة تھدف الى ارضاء الزبائن واستخدامھا في التحلیل  لمھام ت

  
  
  
  

                                                             
23 Lin Yaonan ,PHD degree in business administration, GOLDEN GATE UNIVERSITY,2005  
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حالة دراسیة عن : التحلیل التجریبي لبناء نموذج ولاء الزبائن:نبعنوا) Jia) 2005دراسة 
 الخدمات الخلویة في الصین

(Empirical Analysis on the Forming Model of Customer Loyalty: 
The Case Study of Mobile CommunicationService)24  

ئن شركة الولاء لدى زباسعت ھذه الدراسة الى معرفة تأثیر إدارة العلاقة مع الزبائن على 

قد بنیت محاور ھذه ستبانة كأداة لجمع البیانات وحیث استخدمت الا,الاتصال الخلوي في الصین

المراجع المختصة في ھذا فیة النظریة المستمدة من الكتب والدراسة بناءا على الخل

اع  نسخة تم استرج1600 بواقع Hangzhouوزعت الاستبانة عشوائیا في مدینة ,الموضوع

  . لتحلیلھا احصائیا spss نسخ كاملة البیانات تمت معالجتھا باستخدام برنامج 606

تصرف ینبثق من عدة أظھرت نتائج الدراسة الحالیة أن حالة الولاء لدى الزبائن عبارة عن 

ایضا , العلاقة الواثقة مع الشركة وتكلفة التحول للمنافسین,رضا الزبائن: عوال أساسیة ھي

: ھيلخلوي وسة عوال أخرى تؤثر في درجة الولاء لدى زبائن شركات الاتصال اأظھرت الدرا

  .البدائل ودرجة تعقید الخدمة,إدارة الشركة,تجربة المنتج

أوصت الدراسة الإدارة العلیا للشركة بوضع الاستراتیجیات الكفیلة بتحقیق رضا الزبائن 

لثقة في العلاقة مع الزبون من أجل بالدرجةالأولى أیضا أوصت الدراسة بالتركیز على موضوع ا

ذلك ع تكلفة التحول بالنسبة للزبون وأیضا أوصت الدراسة الى رف,استرارھا لأطول فترة ممكنة

  .من خلال زیادة المنافع المتحققة لھ من التعامل مع الشركة

 

قة مع طرق التطویر المستمر لاستراتیجیة إدارة العلا:بعنوان) Renart )2004دراسة 
  25(Paths To Continuous Improvement Of A CRM Streategy)ئنالزبا

 أجریت ھذه الدراسة على عینة البحث المكونة من خمس شركات في اسبانیا تقوم بتطبیق

تھدف ھذه الدراسة الى التوصل الى كیفیة تطویر استراتیجیة ,استراتیجیة إدارة العلاقة بنجاح

  . النجاحإدارة العلاقة مع الزبائن حتى تستمر في

التالي أسماء الشركات در للمعلومات واستخدمت ھذه الدراسة اسلوب تحلیل الحالة الإداریة لمص

  : فیھا CRMالخمسة المتواجدة في برشلونة مع سنة البدء في تطبیق استراتیجیة 
1. IESE Business School (1959 ) 2. Lladró (1985) 3.  Imaginarium (1993) 

 4. Spainsko (1994) 5. Hewlett-Packard (1998). 
  

                                                             
24Jia Shenghua, College of Management, Zhejiang University, China 0-7803-897 1-Q2005 IEEE  
25. Renart Lluís G, University of Navarra, Barcelona, ŠPAN,  UDK 658.89,2004.  
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أظھرت نتائج الدراسة أن ھناك أربعة عوامل أساسیة مختلفة لكنھا متكاملة تساھم في تطویر 

تركیز السلوك التنظیمي و ثقافة (تطویرھا مراجعة رؤیة الشركة و:  وھي أولاCRMاستراتیجیة 

طلب الأمر اعادة اذا توCRMمراجعة فعالیة استراتیجیة :ثانیا, )المؤسسة نحو الزبون

أخیرا تطویر لمساھمة بناء علاقة مع الزبائن والإدارة الفاعلة لكافة الإجراءات ا:ثالثا ,تصمیمھا

ھذه العوامل الأربعة كما أكدت نتائج ,  یتواصلون مع الزبائن بشكل مباشرأداء الموظفین الذین

  .طویلة الأمد مع الزبائنسة تقود الى بناء علاقات متینة والدرا
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  الفصل الثاني
  
  

  الإطــــــار النظــــــري
  
  
  
  
 

   مفھوم إدارة العلاقة مع الزبائن◊

   مكونات إدارة العلاقة مع الزبائن◊

   وظائف إدارة العلاقة مع الزبائن◊

   الــولاء◊
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  ◊مفھوم إدارة العلاقة مع الزبائن◊ الفرع الاول 1- 2

  

  :تعریف  إدارة العلاقة مع الزبائن : لمبحث الأول  ا1-1- 2

 التسویق ومنذ نشأتھ في القرون الوسطى بالعدید من المراحل التي أدت إلى تطور مفھومھ مرّ

وفلسفتھ فمن التركیز على التسویق الاستھلاكي في الخمسینات إلى التسویق الصناعي في 

ھادفة إلى الربح في الالمنظمات غیر الستینات مرورا بالتسویق المجتمعي والتسویق في 

السبعینات إلى تسویق الخدمات في الثمانینات ثم التسویق بالعلاقات في التسعینات من القرن 

 المنظمات على أن تنظر تمثل ھذه التحولات في المفاھیم التسویقیة حث, الماضي وحتى الآن

. 26ن وتحافظ على ھؤلاء الزبائللزبائن كشركاء للمنظمة وأن تبني معھم علاقات طویلة الأمد

الإخبار والبیع  " telling and selling"فالتسویق الیوم یجب أن یفھم لیس على الأساس القدیم 

, 27إشباع احتیاجات المستھلك " satisfying customer needs"لكن یفھم على أساسھ الجدید و

حدیثا على أنھ العملیة التي  تطور مفھوم التسویق لیعرّف Kotlerمن وجھة نظر عالم التسویق و

للزبائن و بناء علاقات قویة معھم من أجل ) المنفعة (من خلالھا تقوم الشركات بخلق القیمة 

سابقا كان المفھوم التسویقي مرتكزا على السلعة . 28من الزبائن بالمقابل) الربح (ضمان القیمة 

 الأمد معھ و الحصول على لةعلى بناء العلاقات طویحدیثا فأصبح مرتكزا على الزبون وأما 

إن الانتقال بالتفكیر في التسویق من أنھ . ھدف الحصول على أعلى ربحیة ممكنھذلك بولائھ و

أتاح الفرصة , وسیلة لإتمام عملیة البیع فقط إلى النظر إلى التسویق باعتباره عملیة اجتماعیة 

وجود التسویق بالعلاقات أو ھو الأساس الذى أدى إلى ظر إلى المواقف ككل لیس كأجزاء وللن

  .كما یسمى أیضا إدارة العلاقة مع الزبائن 

  

 فالأسواق الآن ھي معولمة ,عمال حصلت تغیرات رئیسیة ضمن بیئة التسویق ومنظمات الأ

، وھذه التغیرات  شدة والمستھلكین ذوي طلبات أكثرومعقدة تكنولوجیا والمنافسة ھي أكثر

ة تؤكد وبشكل اكبر على الجوانب الخدمیة للمنتجات كطریقة جعلتالمنظمات الرئیسیة والكبیر

للمنافسة  وكذلك أصبحت المعلومات والاتصالات ھامة على نحو متزاید بالنسبة لجمیع 

  29. المنظمات 

                                                             
 2008  ,2ص,جامعة دھوك,التسویق بالعلاقات,درمان سلیمان صادق. 26

Kotler Philip and Armstrong, Principles of Marketing,12th Eidition , page5,200827.  
   .10المرجع  صفحة . 28
 2008  ,4ص,جامعة دھوك,التسویق بالعلاقات,درمان سلیمان صادق.29
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,  م 1949یعود ظھور مفھوم إدارة العلاقة مع الزبائن أو التسویق بالعلاقات إلى سنة        " 

الذي یعتبر و,  ) Lester Wanderman(مصطلح شخص یدعى حیث كان أول من استخدم ال

ر مباشر عن التفاعل فتحدث بشكل غی )  Direct Marketing(رائدا من روّاد التسویق المباشر 

ولاء طویل الأمد بالنسبة ما یؤدیھ ذلك إلى خلق وأھمیة الحوار و, بین البائع والمشتري

  .30"للزبون

 یمثل مجموعة من الأدوات التسویقیة  4Psسب نموذج كما ھو معروف ح المزیج التسویقي و

ن ھذا یتكو, لسوق المستھدف لغایة زیادة الطلبالتي تكون تحت سیطرة المؤسسة للتأثیر على ا

الترویج و ) Place(المكان ,  )Price(السعر ,  )Product (المنتج: المزیج من العناصر الأربعة

)Promotion  ( 31موذج حیث أنھ موجھ نحوالمنتج ویمثل  ھذا النھناك عدة انتقادات حول و

 في البیئة یعتبر أنھ اتصال من طرف واحد في حین التغییرات الحاصلةوجھة نظر البائع فقط و

تغیر أسالیب المنافسة فرضت على البائع بشكل أو بآخر أن یقوم ببناء علاقة التسویقیة العالمیة و

بھدف ایصال القیمة ) البائع و المشتري (طرفین متبادلة مع الزبون یكون فیھا التواصل بین 

 وھو 4Cs لیصبح  4Psھذه التغیرات أدت الى تطور نموذج . للمستھلك و بالطریقة الملائمة لھ

   :)1- 2( رقم على بناء العلاقة طویلة الأمد معھ كما في الجدولنموذج مرتكز على الزبون و

  1- 2جدول رقم 

  32المزیج التسویقي

4Ps 4Cs 

  Product       (المنتج ) Customer solution    (الحـلول ) 

  Price            (السعر ) Customer cost          ( التكـلفة ) 

  Place           (المكان ) Convenience            (الملاءمة ) 

  Promotion  (الترویج ) Communication        (الاتصال) 

كما أنھ غیر , إنما یبحث عن قیمة أو حل لمشكلتھمنتجا و ھو لا یشتري من وجھة نظر الزبون

أن تكون یرید ھذه السلعة متلاك واستخدام السلعة ومھتم بالسعر بقدر اھتمامھ بالتكلفة النھائیة لإ

, سب ھذا النموذجكما أن ھذا الزبون یرغب بعلاقة متبادلة مع البائع ح, متوفرة بطریقة ملائمة لھ

على اساس المعلومات المستمدة منھا  أولا و4Cs المسوقین بتحلیل KOTLERالعالم لذا ینصح 

  4Ps . 33یتم بناء 

                                                             
    2006 , 26ص,أبعاد استراتیجیة التسویق بالعلاقات و أثرھا على الأداءالتسویقي لشركات التأمین الأردنیة , یاسین  سعد. 30
31. Kotler Philip and Armstrong, Principles of Marketing,12th Eidition , page50,2008  
32 .com.bcadvice.www://http2009-6-20,  
33. Kotler Philip and Armstrong, Principles of Marketing,12th Eidition , page51,2008  
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مصطلح یعني أمور مختلفة لأشخاص مختلفین البعض ) CRM(إدارة العلاقة مع الزبائن     " 

خر البعض الآ, یق للعلاقة مع الزبائنیعتبرھا إدارة للعلاقة مع الزبائن اخرون یعتبرونھا تسو

, یرى أنھ لیس بالضرورة اعتبار أن كل الزبائن باحثین عن علاقة فیسمیھا إدارة شؤون الزبائن

أیا كان المسمى , اخرون  یركزون على العلاقة التسویقیة فیسمون المصطلح التسویق بالعلاقات 

في ,34"ىتركز على الزبائن بالدرجة الأولعملیة یقود بوضوح الى تطبیقات إداریة ولكنھ بالنھایة 

   ). CRM(ھذه الدراسة سیتم اعتماد مصطلح إدارة العلاقة مع الزبائن 

  

 مختلفین الأول ھو ورینمن خلال منظ)  CRM(     یتم تعریف إدارة العلاقة مع الزبائن 

 المدمجة أفقیا  حیث تعرّف  على أنھا أتمتة العملیات الإداریة2000 عام  Metagroepتعریف 

, المبیعات, التسویق(قاط الإلتقاء مع الزبون التي تشكل نكاتب الأمامیة وي تشمل وظائف المالتو

 نلاحظ من خلال ھذا التعریف أنھ تم ,ةعن طریق عدة قنوات توصیل مترابط) الدعم الخدمات و

النظر الى إدارة العلاقة مع الزبائن من منظار تكنولوجي معتبرین أن التقنیة المتطورة تسھل أو 

أو , الھاتف, دارت المختلفة عن طریق الانترنتن الاتصال بالموظفین في الإتمكّن الزبائن م

  . التواصل وجھا لوجھ

 على أساس 2004 إدارة العلاقة مع الزبائن عام Gartner group's اخر فقد عرف من منظور

إرضاء ل على أحسن نتائج وأعلى ربحیة وأن استخدام التقنیة یساعد استراتیجیا في  الحصو

تطبیق التركیز على تحلیل سلوك الرضى لدى الزبائن و,ن  من خلال تنظیم قطاعات الزبائنالزبائ

  .35في العملیات) customer- centric(الزبون 

  

ي ھي  السابقین یلاحظ أن إدارة العلاقة مع الزبائن من المنظار التقنعند المقارنة بین المنظورین

ر فإن إدارة العلاقة مع الزبائن ھي إستراتیجیة لكن من المنظار الآخمجرد تطبیقات تكنولوجیة و

من جھة أخرى ھھ فھي تھدف الى زیادة العوائد والأرباح وتعمل على محورین أساسیین فمن ج

سي الذي في ھذا الصدد لا بد من إدراك المبدأ الأسا, مل على تطویر الرضى لدى الزبائنفھي تع

ع الزبائن إذ لا بد من التركیز على مدى رضا نماذج إدارة العلاقة متقوم علیھ استراتیجیات و

لیس التركیز فقط على مدى ناء علاقة تسویقیة طویلة الأمد والزبون عن العلاقة كمبدأ أساسي لب

  . المنتجات أو الخدمات المقدمة الیھ عن رضا الزبون 

                                                             
34 .Buttle Francis ,Customer Relationship Management, elselvir,first edition ,page 10, 2005   
35 .Peelen Ed , Customer Relationship Management, prentice hall, page4, 2005 
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  : مستویات إدارة العلاقة مع الزبائن  1- 1-1- 2

 نجد بعض الاختلافات لذلك, قة مع الزبائن منذ سنوات قلیلةلا     تم استخدام مصطلح ادارة الع

تطبیق برمجیات لبعض یعتبره تكنولوجیا معلومات ومدى ھذا المصطلح حیث أن احول مفھوم و

البعض الاخر ینظر لھذا ,ة من خلال أتمتة وظائف التسویق والبیع وخدمات الزبائنحدیث

في الواقع تتم إدارة العلاقة مع , ھ مفھوم استراتیجيعلى أن) زبائن ادارة العلاقة مع ال(المصطلح 

لكن بشكل متكامل حیث أن كل مستوى أساسي لنجاح تطبیق لزبائن في ثلاث مستویات مختلفھ وا

  .المفھوم في المستویین الاخرین 

  

  )Strategic CRM: (الادارة الاستراتیجیة للعلاقة مع الزبائن : المستوى الأول  .1

لمؤسسة لتصبح موجھة نحو الزبون م التركیز على تطویر ثقافة افي ھذا المستوى یت

القیمة توصیل  الزبائن المربحین من خلال خلق والحفاظ علىوتسعى الى اكتساب و

ھذه الثقافة تنعكس بشكل مباشر في السلوك القیادي .بطریقة أفضل من المنافسین

بنیة ومصممة باتجاه حیث تصبح كافة البرامج الرسمیة والاستراتیجیات مللمؤسسة ب

  .بناء علاقات طویلة الامد معھم بھدف الحصول على ولائھم ارضاء الزبائن و

 

  )Operational CRM: (مع الزبائن العملیاتیة للعلاقة الادارة: المستوى الثاني  .2

في ھذا المستوى یتم التركیز على أتمتة نقاط الالتقاء المباشر مع الزبائن مثل استخدام 

, الاھتمام بالزبائن ودعم الخدمات, البیع, حاسوب في وظائف التسویقالبرمجیات 

الرسائل لزبائن عن طریق صفحات الانترنت والایمیل والتواصل الكترونیا مع او

مكّن مستخدمیھا من التحري  حیث أن التطبیقات التكنولوجیة تSMSالقصیرة 

تصال المناسبة لكل لااستكشاف المعلومات الخاصة بالزبائن من أجل تطویر عروض او

أیضا عملیات البیع الناجحة مبنیة على  أساس المعلومات الصحیحة عن , فئة مستھدفة

ب كما أن برامج الحاسو. في الوقت المناسبمقدمة لمندوب المبیعات المناسب والزبائن ال

فر المعلومات المھمة عن تحسین أداء خدمات الزبائن حیث أنھا توتساعد في تطویر و

ون مما یؤدي الى تقلیل الزب عملیة التواصل ما بین  الموظف والتي تسھل والزبون

  . زیادة الرضا لدى الزبون النفقات و
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   )Analytical CRM: ( الادارة التحلیلیة للعلاقة مع الزبائن : المستوى الثالث  .3

زبائن في ھذا المستوى إدارة العلاقة مع الزبائن تھتم بشكل مطلق بجمع المعلومات عن ال

لمعلومات عن یمكن  الحصول على ا. دف تعزیز القیمة لكل من الزبون والشركةبھ

ذلك من خلال الرجوع الى التاریخ المصادر الداخلیة للشركة و, الزبون من عدة مصادر

یمكن . البیانات التسویقیة وبیانات الخدمات الخاصة بھ, البیانات المالیة, بونالشرائي للز

تحلیل نمط ثل المعلومات الدیموغرافیة عنھ ولخارجیة للمعلومات ماستخدام المصادر ا

  .العیش لدیھ أیضا یمكن الحصول على بعض المعلومات من المنافسین 

علاقة , لاقة توفّر لھ خدمات توصیل أفضلمن وجھة نظر الزبون الادارة التحلیلة للع

  .ضى لدى الزبون ھذه الأمور تعزز الر,  حلول فعالھ للمشاكل التي تواجھھ,شخصیة

قوي تصمیم البرامج من وجھة نظر المؤسسة فإن الادارة التحلیلیة للعلاقة مع الزبون ت

  36.الحفاظ علیھم عالیة في برامج اكتساب الزبائن وتزید الف, البیعیة لدیھا

  

  : أھمیة إدارة العلاقة مع الزبائن  2- 1-1- 2

, قة مع الزبائن لأسباب ھجومیة ودفاعیةلا      تقوم الشركات بتبني استراتیجیة  إدارة الع

الربحیة عن طریق تقلیص النفقات المحفزات الھجومیة نابعة من رغبة الشركات في تطویر 

المحفزات الدفاعیة تظھر عندما . لدى الزبائنالولاء ة العوائد من خلال تطویر الرضا وزیادو

تظھر المخاوف من خسارة  بنجاح فیقوم كبار المنافسین بتبني نظام إدارة العلاقة مع الزبائن

  . تقلص العوائدالزبائن و

  

لكن أیضا یتطلب  الحدیثة المستخدمة من برمجیات وتكلفة ھذا النظام لیست فقط ثمن التكنولوجیا

تعدیلات في بعض عملیات المؤسسة سواءا في وظائف املا إجراء عدة تغییرات وتطبیق النظام ك

تعدیل بعض عادة ھندسة العملیات الانتاجیة ولف المكاتب كإالمكاتب  الأمامیة أو وظائف ما خ

كل ھذه التعدیلات لتتناسب مع مفھوم التركیز على , أیضا تدریب الموظفین, ت المالیةالإجراءا

  37.الزبون 

  

  

  

                                                             
36 .Buttle Francis ,Customer Relationship Management, elselvir,first edition ,page 10, 2005  
 page29, 2005,    نفس المرجع السابق37
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  : ھدف إدارة العلاقة مع الزبائن  3- 1-1- 2

ن ھو تطویر علاقة أكثر ربحیة ائ       الھدف العام من تطبیق استراتیجیة إدارة العلاقة مع الزب

ة لقاعدة الزبائن تستطیع تصنیف وإرضاء الزبائن  تنتج عنھا  إدارة فعالوطویلة الأمد مع الزبائن

  .الحفاظ على الزبائن الأكثر ربحیة و

الحصول على ولائھم ھو ھدف رئیسي لإدارة العلاقة مع    اكتساب الزبائن والحفاظ علیھم و

لزبائن یؤدي الى تقلیل النفقات التسویقیة لأنھم لیسوا بحاجة الى أسالیب الزبائن حیث أن ولاء ا

لن یتحولوا الى سلع نھم سیشترون سلع المؤسسة مرارا وتكرار في المستقبل ودعائیة مركّزه لأ

ة كما أن الزبون الموالي یساعد المؤسس.ت الوسائل الدعائیة الأخرى مكثفةالمنافسین مھما كان

لكن لا  , 38بالتالي یسھل على المؤسسة عملیة إرضاؤه  لاحتیاجاتھ وتوقعاتھ ولتصبح أكثر تفھما

تحقیق ضحاھا كما في سلم ماسلو للإحتیاجات حیث أن  لھذا الھدف أن یتحقق بین لیلة ویمكن

افة التدرجات بدءا من أسفل د الصعود في كلا یمكن الوصول لھ الا بعالذات یقع على قمة الھرم و

 السحري الذي یقدم  فإن إدارة العلاقة مع الزبائن لیست الحل Kincaid الكاتبة كما ترىو. الھرم

على  عادة تنطوي CRMلكن تطبیق استراتیجیة كافة الحلول ویجعل الزبائن راضین وموالین و

سلوك التنظیم و,العملیات الإداریة, تطبیقات إدارة المعلومات, إجراء عدة تغییرات في النظام

  .39 تحقیق الھدف من إدارة العلاقة مع الزبائن الموظفین من أجل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
38 .Buttle Francis ,Customer Relationship Management, elselvir,first edition ,page 18, 2005  
39. Kincaid Judith ,Customer Relationship Management,Hewlett-pacherd, First Edition, page49,2003  
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  تعریف العلاقة :  المبحث الثاني 1-2- 2

  

المبنیة ما بین الزبون " علاقة ال" على  ) CRM( تستند استراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن 

ع متتالیة  سلسلة وقائفھي علاقة ثنائیة بین طرفین تشمل, B2C) البائع و المشتري(المزوّد و

ن خلال السلوك تنتج عنھا مجموعة تفاعلات متبادلة بین الطرفین یعبر عنھا م, بشكل مستمر

في بدایة التواصل تكون الأفكار مختلفة  في تقدیر , ) لغة الجسم ,التصرفات, التخاطب(التواصلي 

 حین یشعر قد یتحول لمزود آخر فيیتھا فقد یشعر المشتري أنھ صعب وبدء  العلاقة أو عدم بدا

  40.البائع أنھ بدء ببناء علاقة جدیدة 

أعمق فقد شرح وتمر بعدة مراحل تتطور من خلالھا لتصبح أقوى    تتغیر العلاقات بشكل دائم و

  :  عن مرور العلاقة  بخمسة مراحل مختلفة كالآتي  Dwyerالعالم 

  )Awareness(الوعي   .1

ى الطرف الآخر كشریك محتمل یمكن تبدأ ھذه المرحلة من العلاقة عندما ینظر طرف إل

 .التبادل معھ 

  )Exploration( الاستكشاف  .2

 أداء الطرف الطرفین قدرات والفحص التي من خلالھا یستكشف كلافترة التحري و

 تكلفة انھاء إذا كانت التجربة غیر ناجحة فإن, الآخر عن طریق بعض تجارب الشراء

, الجذب: لف من خمسة عملیات جزئیةشاف  تتأمرحلة الاستك.العلاقة تكون قلیلة

 . تطویر بعض التوقعات, تطویر عادات, تطویر بعض أسالیب القوة, المساومة,التواصل

  )Expansion(التوسع  .3

عدة تعاملات تجاریة تحدث وتبدأ الثقة , مرحلة یزداد التوافق بین الطرفینفي ھذه ال

 .بالتطور

  )Commitment(الالتزام  .4

الوصول لھذه , ھم  المتبادل لأدوار كلا الطرفینالفإزدیاد التكییف وف ھذه المرحلة بتتص

تظھر مؤشرات الولاء للشركة في بون والمرحلة من العلاقة مؤشر على رضا الز

  .سلوكھ
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  )Dissolution(الانھاء  .5

قد و,  انھاء العلاقة بأیة مرحلة سابقةلا تصل كل العلاقات الى مرحلة الالتزام فقد یتم

الانھاء الثنائي للعلاقة یتم عندما یقرر الطرفان معا . اء العلاقة ثنائي أو أحاديون إنھیك

, اء الأحادي  یتم من قبل طرف واحدالانھ. إنھاء العلاقة بھدف إنقاذ أیة استثمارات فیھا 

خدمات أو بسبب تغیر في یقوم الزبون بإنھاء العلاقة في حال تكرار الفشل في توصیل ال

  .المزوّد فیقوم بإنھاء العلاقة لعدم تمكنھ من تحقیق ھامش الربح المنشودأما , إحتیاجاتھ

  

حیث أن تطویر الثقة بین , ة من عاملین أساسیین ھما الثقة والالتزام     تنبثق العلاقات القوی

قد یكون ھذا الاسثتمار , ة تجنى أرباحھا على المدى البعیدالطرفین یعد استثمارا في بناء علاق

ھذا الاستثمار یعتبر , )المعرفة أو المعلومات (ر ملموس أو استثمار غی) ملكیة (س مادي ملمو

  .عائقا لإنھاء العلاقة 

  

فعندما یؤمن الطرفین أن العلاقة , طویلة الأمدي لأي علاقة ناجحة وھو مكوّن أساسفأما الالتزام 

ب كلا الطرفین البدائل المستمرة بینھا مھمة في الحفاظ على الاستثمار ھنا الالتزام یعني تجن

ھذا الالتزام بین , یا بعیدة المدى مع الشریك الحاليقصیرة المدى لصالح الاستفادة من مزا

  . الطرفین یقلل من فرص تحول الزبون إلى المنافسین 

  

استراتیجیتھا موجّھة نحو الزبون فمن البدیھي أنھا تسعى دائما     عندما تكون ثقافة المنظمة و

حتیاجاتھ وصولا الى مرحلة اشباع اقة طویلة الأمد معھ وتعمل على إرضاؤه ولى بناء علاا

یا إضافیة یجنیھا أیضا  قد یسعى الزبون إلى إنشاء ھذه العلاقة وتطویرھا بحثا عن مزا. الولاء

لكنھم من خلال عض الزبائن لا یكتفون  بامتلاك واستھلاك السلعة أوالخدمة وفب, من ھذه العلاقة

  : یبحثون عن ) البائع (لمزوّد علاقتھم با

  ) Recognition(الشعور بالتمییز  .1

 .تعریفھ باسمھ  یمة أكبر عنما یتم التعامل وقد یشعر الزبون بق

 )( Personalizationالمعرفة الشخصیة   .2

استمرار العلاقة یصبح المزوّد أكثر معرفة بالأمور المفضلة لدى مع مرور الوقت و

  .الزبون و أیضا بتوقعاتھ 
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 ) (Powerالبحث عن القوة  .3

كأن یسعى الى , ھا غیر متماثلةفي بعض الأحیان یبحث الزبون عن علاقة تكون القوة فی

 . بناء علاقة مع شخص مسؤول أو ذو نفوذ عالي في مؤسسة معینة 

 Risk reduction )(تقلیل المخاطر  .4

عدة زبائن یصبحون . ةنفسیة أوجسدی, اجتماعیة, مادیة, في الأداء: للمخاطرة عدة أشكال

انشاء ,  شراء سلعة أوخدمة ماغیر مرتاحین عندما یدركون أن نسبة المخاطرة عالیة في

 .تلغیھا بائع قد تقلل من ھذه المخاطرة أوعلاقة مع ال

 ) (Statusرفع المكانة  .5

العمیقة بمؤسسة ذات  علاقتھم قد یشعر بعض الزبائن بأن مكانتھم قد ارتفعت من خلال

 . بماركة تجاریة عالمیة ة أوسمعة حسن

 Affiliation)(الانضمام  .6

قد یقوم الزبون ببناء علاقة تجاریة  سعیا وراء إشباع لبعض إحتیاجاتھ الاجتماعیة كأن یصبح 

  41. عضوا في بعض الجمعیات أو النوادي  المتخصصة 

  

) البائع (مع المزوّد بالمقابل قد نجد بعض الزبائن الذین یقاومون التوجھ نحو إنشاء علاقة  عمیقة 

  : لعدة أسباب منھا 

الخوف من التبعیة  للبائع حیث أنھ من الممكن أن یتصرف المزوّد باستغلالیة في حال  .1

ة  فتكون الفرصة متاحة من وجھھوصولھ إلى مرحلة یفضلھا فیھ المستھلك عن منافسی

مع بائع محدد  ھأیضا یتخوف الزبون في حال التزام, نظر الزبون لرفع الأسعار علیھم

 .أن تتقلص فرصھ مع المزودین الآخرین 

عنما تكون العلاقة ذات قیمة مدركة متدنیة بالنسبة للزبون فیتولد لدیة الشعور بعدم  .2

أن ھذه العلاقة لا تقدم أو ,  التبادلات التجاریة مع المزوّدالرضا عن نسبة التوفیر في

أو أن ھذه العلاقة لا تقدم أیة , بون خلال توفیر حوافز إضافیة للزموقع تنافسي جید من

 .فوائد اجتماعیة للزبون فیصبح غیر مھتم بھا 

لد لدى الزبون شعور بعدم الثقة والتي ھي عدم توفر المصداقیة الكافیة لدى المزوّد فیتو .3

 .عدم البدء بھا إن الزبون یفضل انھاء العلاقة أوبالتالي فأساس لبناء العلاقة و
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بون مبینة على أساس نظام الحوافز السریعة  فإنھ یتجنب بناء أیة عندما تكون ثقافة الز .4

علاقة طویلة المدى مع المزوّد بھدف الاستفادة من الفوائد قصیرة المدى التي تكون 

 .مرضیة بالنسبة  لھ 

التغییرات التكنولوجیة السریعة قد تكون عائقا أمام الزبون في بناء علاقة طویلة الأجل  .5

تكنولوجیا ھذا یعني فقدان فرص الاستفادة من اللعلاقة تعني الالتزام ووّد لأن امع المز

فیفضل الزبون العلاقات قصیرة المدى لتبقى فرص الاختیار , الحدیثة لدى المنافسین

  42.أمامھ متاحة 
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   ) Customer Value(القیمة لدى الزبون :  المبحث الثالث 1-3- 2

لدى ) Value(  دراسة حول إدراك مفھوم كلمة القیمة  Valarie Zeithamls    أجرى الباحث 

  : الزبون فوجد انھا تستخدم للتعبیر عن أربعة معاني مختلفھ ھي 

بالنسبة لبعض الزبائن كلما قلّ السعر تكون , )low price(القیمة ھي السعر المنخفض  .1

 .الفائدة أفضل 

بعض الزبائن ینظرون , ن السلعة أوالخدمةلزبون على ما یریده مالقیمة ھي أن یحصل ا .2

 .للقیمة من منطلق الفوائد التي یجنونھا من السلعة أكثر من السعر الذي یدفعونھ 

، ھذه النوعیة من ھا الزبون مقابل السعر الذي دفعھالقیمة ھي الجودة التي یحصل علی .3

 .ا الجودة التي یحصلون علیھارن ما بین السعر الذي یدفعونھ والزبائن تق

ھذه المجموعھ , مجموع ما ضحى بھالقیمة ھي مجموع ما یحصل علیھ الزبون مقابل  .4

 الفوائد التي بجنونھا من شراء من الزبائن تنظر للقیمة على اساس العلاقة ما بین

ما بین مجموع التضحیات التي یقدمونھا  للاستمتاع بھذه وامتلاك واستخدام السلعة و

 .الفوائد 

التضحیات ن ما بین الفوائد المجنیة وإدراك الزبائن للتواز:  ھيButtleھا العالم  القیمة كما یعرّف

 :بیر عن القیمة بالمعادلة التالیةأیضا یمكن التع43.مقدمة في سبیل تجربة ھذه الفوائدال
 =   

 الفوائد التي لال زیادةھذه المعادلة توضح بأنھ یمكن زیادة القیمة المدركة بالنسبة للزبون من خ

في ظل البیئة التنافسیة الموجودة حالیا , لال تقلیل التضحیات التي یقدمھامن خیجنیھا  الزبون او

أیضا على ,تركیز فقط على احتیاجات الزبون والحفاظ علیھفي الأسواق من المھم جدا عدم ال

  .منھا العمل على حمایة زبائنھم د الاھتمام بنشاطات المنافسین والمزوّ

  : التضحیات التي یقدمھا الزبون مختلفة منھا 

 ) Money(المال  .1

یمكن أن یكون ثمن السلعة أو أكثر كأن یكون الشراء عن طریق , ھو سعر العرض

راء عن طریق الشیكات ایضا إذا كان الش, فیترتب على ذلك بعض الفوائدالكردت كارد

في بعض . لموجود على السلعةیة على السعر االأقساط  فتكون ھناك مبالغ اضافأو

  .عروض إضافیة ضمن السعر كس فیكون ھناك خصم على السلعة أوالأحیان یكون الع
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  ) Search Cost(تكلفة البحث  .2

لبحث عن حلولو في بعض الأحیان تشمل عملیة الشراء تحضیرات ما قبل الشراء مثل  ا

ت یعد تكلفة لا سیما في ھذا الوق, یمكن أن تأخذ ھذه التحضیرات وقت,مقارنة البدائل

د اخر یعني تشغیل بعض  حیث أن اھدار الوقت في البحث عن مزوB2Bّحالات 

  . دفع رواتب إضافیة الموظفین و

  

 ) Psychical Cost (البدنیةالتكلفة  .3

یان كالشراء في مواسم محبطة للزبون في بعض الأحعملیة الشراء قد تكون صعبة و

عقلي كبیر لمواجھة عدة تحدیات ھا تتطلب جھد بدني وجانات حیث أنفي المھرالأعیاد أو

, اختیار الھدیة المناسبة لأقربائةكالتزاحم مع الآخرین أیضا قد یجد الزبون صعوبة في 

ھذه ,  ثقافات مختلفة عنھأیضا قد یضطر للتعامل مع موظفین غیر مدربین جیدا أومن

  .العوامل تحتسب ضمن المخاطرة البدنیة للزبون 

  

  :خصائص الخدمة  1- 1-3- 2

 )Intangible(اللاملموسیة  .1

أي من الصعب تذوقھا , فإن الخدمات غیر ملموسة, على عكس المنتجات المادیة

أھم ما ھذا و, أو شمھا أو سماعھا أومعرفة نتائجھا  قبل شرائھا, ورؤیتھا, والإحساس بھا

  لذا یترتب یجب إضافة شيء من الملموسیة إلى الخدمات. یمیزھا عن السلع الملموسة

ومن ,جب أن یكون علیھ إدراك الزبونعلى الشركات أن تطور صورة واضحة حول ما ی

 .44أدائیة لدعم ھذا الإدراك ثم تصمیم إیحاءات بیئیة و

 )Inseparable(التلازمیة  .2

أي , رجة الارتباط بین الخدمة ذاتھا وبین الشخص الذي یتولى تقدیمھاالتلازمیة تعني د

یمكن القول أن و,  عن شخصیة البائع الذي یقدمھانا فصل الخدماتأنھ من الصعب أحیا

 .45درجة الترابط أعلى بكثیر في الخدمات قیاسا الى السلع 

 )Heterogeneous(عدم التماثل  .3

                                                             
44. Kotler Philip and Armstrong, Principles of Marketing,12th Eidition , page240,2008  
    2006, 41ص,أبعاد استراتیجیة التسویق بالعلاقات و أثرھا على الأداءالتسویقي لشركات التأمین الأردنیة , یاسین  سعد. 45
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على عكس السلع فإنھ من الصعب اخراج خدمات تتمیز بنفس الجودة باستمرار حیث أن 

كما أن ھناك . شخاص الذین یقدمون الخدمةداء الآتقدیم الخدمات یتأثر بشكل كبیر في أ

لذا تقوم بعض الشركات بأتمتة الخدمات , الخدمات یشترك الزبون في انتاجھابعض 

 .للتقلیل من اختلاف مستوى الجودة قدر الامكان 

  )Perishable(الفناء الھلامیة و .4

خدمات حتفاظ بمخزون ثابت من المعنى الھلامیة ھو عدم قدرة مزوّد الخدمة من الاو

كما أن ,  الطلب على منتجاتھا ثابتا نسبیاھذه الصفة لا تشكل مشكلة للشركات إذا كانو

  46.الطلب في السوق دین السلع مواجھة تحدیات العرض وھذه الصفة تحتم على مزوّ

  

  : مصادر القیمة لدى الزبون  2- 1-3- 2

 ) Value from Product : (منتجالقیمة من ال .1

 بل یشتري حلا لمشكلتھ أوبمعنى المنتجري  المستھلك لا یشتالشركات تنتج سلعة لكن

السلع التي تقدم حلولا أفضل لمشكلة . اخر یشتري الفوائد اوما یتوقعھا ان تكون فوائد

لقیمة  فإنھ كلما ذلك بالرجوع الى معادلة اوالزبون تكون ذات قیمة أعلى بالنسبة لھ 

 .قیمتھاالتضحیات في السلعة تزید قلت زادت الفوائد و

 )Value from Service: (القیمة من الخدمات  .2

م ھي من الشركات في العال% 70, أفعال معینة تؤدى من أجل الزبائنالخدمات ھي 

شكل جزءا كبیرا من الخدمات تفإن الشركات الصناعیة في حتى , شركات خدماتیة

ودة عالیة یع تقدیم خدمات ذات جاثبتت الدراسات أن الشركات التي تستط. نشاطاتھا

ستوى مؤشرات الرضا فعالیة فإنھا ترفع من خلال حل مشاكل الزبائن بسرعة وذلك مو

متناقلة بین الجمھور عن أدائھا ایضا تؤثر ایجابیا على كلمة الفم اللدى الزبائن و

 47.خدماتھاو

 )Value from Process: (القیمة من العملیات  .3

د من المراحل  تشمل العدیلى مخرجاتشاطات تحوّل المدخلات إالعملیات ھي مجموعة ن

كل ھذه ...... , مقارنة الآداء, ر قاعدة البیاناتتطوی, تسویق السلع, مثل ادارة العملیات

 لخلق قیمة أعلى لكل من الزبون العملیات تعتبر مصادر یمكن استخدامھا بطریقة فعالة

  .الشركة في نفس الوقت و
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 )Value from people: (القیمة من الأشخاص .4

ھم مفتاح التمییز عن المنافسین العدید من الشركات تعتبر أن الموظفین العاملین لدیھا 

تعتبرھم مصدر ھام جدا للقیمة لدى الزبون خصوصا في الشركات التي تقدم خدمات و

مكاتب المحاماة حیث أن ختصة مثل مراكز الخدمات الطبیة ومكاتب الاستشارات وم

لذا یجب , ع الشركة ویكون لھم اتصال مباشر مع الزبائنص العاملین یعتبرون سلالأشخا

اسبین على الشركات الاھتمام بوضع معاییر توظیف مفصلة حتى یوظفوا الأشخاص المن

 .زیادتھا لدى الزبون القادرین على خلق القیمة و

 )physical evidenceValue from: (القیمة من الدلیل المادي  .5

 الشركة لتوصیل القیمة موسة أو معدات أو مواد تستخدمھاأیة وسائط مل:الدلیل المادي ھو

تمییز , للباس للموظفینتوحید ا,الصفحات الالكترونیة, مثل استخدام المطبوعات, للزبون

 إلى خلق انطباع معین لدى مثل ھذه الاجراءات تؤدي,....... ,مركبات الخاصة بالشركةال

 .ت التي تقدم خدمات غیر ملموسة ھذا المصدر للقیمة مھم خصوصا في الشركا,الزبون

 )Value from customer communication: (القیمة من الاتصال بالزبائن .6

حالیا التطور التكنولوجي أتاح الفرصة أمام الشركات بإجراء اتصال مباشر مع الزبون 

الاتصال عن طریق شبكة الانترنت الذي سھل , الھواتف النقالة,  طریق الایمیل عن

ھذا الاتصال ثنائي الجوانب حیث أن الزبون أصبح , ین جمیع الأفراد في العالمواصل بالت

 المزوّد أقرب للمزوّد من خلال قاعدة البیانات الشاملة الخاصة بھ مما سھل المھمة على

الطریقة الملائمة  لھ على عكس طرق لفھم احتیاجات الزبون وتوفیرھا في الوقت و

أسالیب الترویج ر أحادیة الجانب مثل الاعلانات والاتصال القدیمة التي كانت تعتب

  .التقلیدیة 

  

  

     Customer Life Time Cycle (CLC)دورة حیاة الزبون 3- 1-3- 2

وات التي یمر بھا الزبون  انتھاء بمرحلة دورة حیاة الزبون مصطلح یستخدم لوصف تقدم الخط

الحصول على لاحتفاظ بالزبون وصول الى مرحلة اتسعى إدارة العلاقة مع الزبون للو, الولاء

ال تكرارا في ھذه الدورة بشكل فعّالى تحفیز الزبون لیتحرك مرارا وولائھ كما أنھا تھدف أیضا 

  :تتكون دورة حیاة الزبون من خمسة مراحل , وصولا الى زبون موالي  للشركة
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. Conversion ( ,4(التحوّل . 3, ) Acquisition(الامتلاك . 2, ) Search(البحث . 1 

  Loyalty .(48(الولاء . 5) Retention(الاحتفاظ 

  

  Customer Life Time Value (LTV)قیمة دورة حیاة الزبون  

یمة حالیا تولي الشركات إھتماما كبیرا في زبائنھم حیث أن القیمة الحالیة للزبون تمثل الق

لال فترة زمنیة محددة یسھل قیاس قیمة الزبون الحالیة بصیغة نقدیة ختحلیل و, المستقبلیة للأرباح

  .الولاء ائن الى فئات حسب درجة الربحیة وعلى  الشركات عملیة  تصنیف الزب

  : لاحتساب قیمة دورة حیاة الزبون بصیغة نقدیة یجب أن نحدد ثلاث معطیات اساسیة 

 .قیمة الأرباح السنویة المتوقعة من الزبون .1

 . العلاقة التجاریة المتوقعة مع الزبون مدة .2

 .سبة الخصم الحالیة ن .3

كما أننا نتوقع استمرار العلاقة  $, 3000على فرض أننا نجني من الزبون أرباحا سنویة تقدر ب 

   % 8نمنحھ حالیا نسبة خصم تساوي ,  سنوات 10معھ لمدة 

  )) = LTV(قیمة دورة حیاة الزبون 

 =                        + +  ..........+

  .الیوم  $   20,130= 

بیعیة الخاصة العروض ال  تقوم الشركة  بتطویر البرامج وولاءحا وعند تحدید الزبائن الأكثر رب

نفقات الخاصة باجتذاب ھذه الطریقة تعمل على تقلیل ال, بھم للحفاظ علیھم وسعیا لارضائھم

 یساعدون عن طریق كلمة الفم referrals) ( ى ایجاد زبائن مرجعیین كذلك تعمل علالزبائن  و

الخدمات د لدیھم توجھ ایجابي نحو السلع والتي یبثونھا بین الجمھور على اجتذاب زبائن جد

  49.الخاصة بالشركة  
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  ◊ مكونات ادارة العلاقة مع الزبائن◊ الفرع الثاني  2- 2

  

  :مات الزبائن معلووبیانات : المبحث الأول 2-1- 2

والمعلومات الخاصة بالزبائن وذلك ة مع الزبائن على قاعدة البیانات       تعتمد إدارة العلاق

المعلومات لأغراض تحلیلیة تساھم في التخطیط الاستراتیجي للشركة حیث تساھم ھذه البیانات و

, ن الخدمات المعروضةالمتحققة لھ مومعرفة احتیاجاتھ وتوقعاتھ للفوائد في تحلیل سلوك الزبائن 

في إدارة العلاقة مع . والعمل على تقدیم الخدمات بطریقة ملائمة ترفع من درجات الرضى لدیھ

المعلومات على أنھا المادة الخام الأولیة والتي یتم الاعتماد علیھا  البیانات والزبائن یتم التعامل مع

لشركة لیتم التعامل مع كل مجموع في تصنیف الزبائن لمجموعات متشابھ تبعا لدرجة ربحیتھم ل

بالطریقة المناسبة لتحقیق ھدف استراتیجیة إدارة العلاقة وھو بناء علاقات طویلة الأجل مع 

  .الزبائن المربحین مما یساھم في تحسین القدرات التنافسیة للشركة 

  : الى ثلاثة فئات البیاناتتقسم ھذه 

  ) Descriptive Data( وصفیة بیانات .1

عائلة , ھل ھو فرد, بیانات یركز على من یكون الزبون فعلیاع من الھذا النو

)household( المعلومات الدیموغرافیة. واع او شركة أو أنھ خلیط یجمع كل ھذه الأن ,

 بیاناتتجمع  ھذه ال,  التحلیل النفسي للزبون تكون ضمن ھذه الفئة نمط الحیاة وبیانات

وفیر لشركة أیضا من مصادر خارجیة تعنى بتل ) operational (التشغیليمن النظام 

ثمة میزة تنافسیة بسیطة تجنى من ھذه الفئة ....... السكان المعلومات كمراكز الاحصاء و

  .المعلوماتیة 

  )  Behavioral Data(ت سلوكیة بیانا .2

فة التعاملات التجاریة السابقة والمتوقعة مع  تفصیلیة عن كابیاناتتشمل ھذه الفئة 

یمكن الحصول . الشركةلي تشمل العلاقة ما بین الزبون وأیضا كافة التفاعلات االزبون و

من البیانات التسویقیة للتعاملات ,بیانات من استمارات شراء الخدماتعلى ھذه ال

من البیانات المالیة للزبائن ومن البیانات التي یصرح بھا الزبائن عند شراء ,السابقة

لاص المعلومات عن العلاقة ھي أكبر تحدي تواجھھ أثبتت التجارب أن استخ. الخدمات

ھذ الفئة تجعل ,  لا تجمع الكثیر منھا ولا القلیلالشركات لأنھا تستوجب التوازن بحیث

  .المعلومات شخصیة عن علاقة الزبون مع الشركة
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 ) Contextual Data( عن بیئة الزبون بیانات .3

حیث , ل فھم وتحلیل بیئتھ و محیطھ علاقة قویة مع الزبون قبمن الصعب الوصول الى

 التشغیلي  تكون غامضة وتحتاج الى تحلیل عمیق قبل دمجھا بالنظام لبیاناتأن ھذه ا

)operational (50للعلاقة مع الزبون .   

  

البیانات         یعتمد نجاح تطبیق إدارة العلاقة مع الزبائن إلى حد كبیر على درجة كفاءة 

, كفاءة على الزبون والموظف في آن واحد التعتمد درجة , لزبائن المعلومات المجموعة عن او

حیث أن إدراك الزبون لكیفیة الاستفادة والتعامل مع ھذه المعلومات یؤثر على دافعیتھ للإفصاح 

عن بیاناتھ الخاصھ بدقة وتحدیثھا لدى الشركة عندما تتغیر  كذلك لقدرة الموظف على فھم 

ومن ,  تأثیر على درجة كفاءة المعلوماتلھ,لومات وتخزینھا بدقةمیة ھذه المعوتحدید درجة أھ

الذي یتم تعریفھ من ثلاث وجھات نظر )  Data Quality " (البیاناتجودة "ھنا برز مصطلح 

:  

المعلومات من ناحیة تقنیة على مدى استخدام البیانات وتستند جودة : وجھة النظر التقنیة  .1

فمن وجھة النظر التقنیة جودة المعلومات , م الخدمةالمعاییر المحددة في عملیات تقدی

 .عبارة عن حقول من المعلومات یجب أن تعبأ بشكل صحیح 

الاحتیاجات ھي المقاییس التي یطبقھا الزبون في إدراك القیمة و: جھة نظر الزبون و .2

اح عن البیانات من قبل وتعتبردافعیة  الافص, البیانات والمعلوماتتحدید درجة جودة 

 .إدراكة لأھمیة تزوید الشركة بالبیاناتزبون  وال

جودة المعلومات بالنسبة للمزوّد تقاس من خلال ردود الفعل أو : وجھة نظر المزوّد  .3

ھل زادت مستویات الشراء لدى الزبائن ؟ أیضا ھل , تجابة الزبائن للحملات التسویقیةاس

سویقیة ؟ بمعنى اخر یقیس أصبحوا مھتمین بتطویر العلاقة مع المزوّد بعد الحلمة الت

 51.ربحي د جودة البیانات والمعلومات بمقیاس تجاري والمزوّ

  

                                                             
50 .Gartner , building business benefits from CRM, page 143, 2003 
51. Peelen Ed , Customer Relationship Management, prentice hall, page93, 2005  
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معلومات الزبائن باھتمام بالغ وذلك باستخدام تطبیقات تكنولوجیة  تم التعامل مع بیانات وی

ة ذلك بانشاء قاعدتھا والحفاظ على سریّلمعالجة ھذه البیانات وتخزینھا ووبرامج محوسبة خاصة 

  .التعامل معھا على أنھا أحد الأصول المعنویة للشركةات محوسبة خاصة بالزبائن وبیان

  

 یمكن ,المعلومات نفسھا البیانات ولمعلومات تعتمد على مواصفات بنود جودة الفعلیة للبیانات واال

  :التعبیر عن الجودة من خلال ھذه المعادلة 

   الوحید×صحیح  ال× المكتمل ×الحالي = جودة قادة بیانات الزبائن 

Quality Customer Database = Current × Complete × Correct × Unique 

إلى أي مدى تمثل ھذه المعلومات و, ى توافق المعلومات مع الواقع مد ): current(الحالي •

 .الواقع بدقة 

 غیر منقوصة فھذاافة المعلومات المطلوبة متوفرة وعندما تكون ك:  )Complete(المكتمل  •

عند تصمیم بنود قاعدة البیانات یجب تحدید ماھي , ؤثر على قیمة المعلومات جمیعھای

ي لا یمكن المرور بدون ایجادھا وما ھي المعلومات الأقل التوبة المھمة والمعلومات المطل

 .لكن من الجید الحصول علیھا أھمیة و

استرجاعھا كي یمكن مات التي تم تخزینھا بشكل صحیح والمعلو) :  Correct(الصحیح  •

 . تستخدم في تطبیقات قیمیة محتملة ضمن مجموعات مصنفة 

,  في قاعدة البیانات یكون وحیدعندما یظھر كل زبون بمدخل واحد فقط) :Unique(الوحید  •

اعتمادا على جودة المعلومات فإنھ من غیر الصحیح ادخال الزبون الواحد بأكثر من مدخل و

.52 

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

52. Peelen Ed , Customer Relationship Management, prentice hall, page94, 2005    
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  )  Privacy(الخصوصیة :ي المبحث الثان 2-2- 2

  

علومات استغلال المالبیانات والمعلومات احتمالات جمع وتسجیل ومعالجة وتوزیع و في مجتمع 

قیّمة بالنسبة للمؤسسات ) assets(أصول حیث أن معلومات الزبائن تمثل ,مستمرة بالتزاید

أدراك حقیقة أن قیمة بالتالي على ھذه المؤسسات طبیق استراتیجیات ولاء الزبائن والمھتمة بت

البیانات للمزوّد دقتھا تعتمد على مدى سماح الزبون بالافصاح عن ھذه البیانات والمعلومات و

تشریعات حمایة الخصوصیة الدولیة تعطي الحق للزبون .  بیاناتة الخاصةمدى سماحھ باستخدامو

  53. قاعدة بیانات الزبائن بمنع المزوّد من استخدام المعلومات الخاصة  أو اجباره على الغائھا من

  

مدى بیاناتھم ونوعیة الثقافة السائدة في المجتمع على مدى استجابة الزبائن  بالإفصاح عن تؤثر و

المعلومات عن بعاد إدارة العلاقة مع الزبائن وأھدافھا من وراء جمع البیانات وإدراك الزبون لأ

ھذه البیانات أو بیعھا لشركات ستغلال الزبائن  فتظھر لدى الزبون  بعض المخاوف من إمكانیة ا

استخدامھا لمضایقات شخصیة مما یجعلھ متخوف من الادلاء  بمعلومات أو, أومنظات أخرى

   .54تفصیلیة عنھ

  

معلومات بیانات وسریة ولیة كبیرة بالحفاظ على خصوصیة و مسؤالمنظمةیقع على كاھل و

تحدد قوانین تحمي خصوصیة المعلومات وة ملزمة زبائنھا بالرغم من عدم وجود قوانین فلسطینی

التجارة الالكترونیة دلات وتبادلھا حیث أنھ لم یتم حتى الآن المصادقة على مشروع قانون المبا

وقائیة لمنع الوصول الغیر مرخص  الكبرى تتخذ خطوات المنظماتالا أن ,2002الصادر عام 

خاصة لحمایة خصوصیة المعلومات لغیر ذوي العلاقة لبیانات الزبائن من خلال وضع سیاسات و

 .خاصة بھم كمحفر للزبائن یشعرھم بالثقة للإفصاح عن بیاناتھم

  

  

  

  

  

  

                                                             
    Peelen Ed , Customer Relationship Management, prentice hall, page106, 2005 53  

542005Yaonan ,PHD degree in business administration, GOLDEN GATE UNIVERSITY Lin 
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  :التكنولوجیا :  المبحث الثالث 2-3- 2

ثیر من ممارسات وفعالیات  الكرغیّبالتأكید، و اقتحم التقدم التكنولوجي الحیاة الیومیة للزبائن

كدة على ؤتكنولوجیا آثارھا العمیقة والمالالاتصالات وبینما تترك حالة الدمج ما بین الأعمال،

 وعلى طریقة تلقي الزبائن للرسالة التسویقیة حیث أن الشبكة العنكبوتیة تقدم الفكر الإداري برمتھ

ویعد تأثیر التكنولوجیا على العلاقات التسویقیة واحداً من , فرص واسعة من البدائل أمام الزبائن

تكنولوجیا المعلومات في تكوین وتطویر فقد ساھمت , ت على الإطلاق وأشرس ھذه التحدیاأخطر

  55علاقات تسویقیة تتسم بالفعالیة والكفاءة معأ 

البیانات جمع ,زبائن حیث أنھا تؤدي دورا مزدوجا    تعتبر التكنولوجیا أداة إدارة العلاقة مع ال

بة خاصة لیتم تخزین ھذه المعلومات عن الزبائن یتطلب تطبیقات تكنولوجیة وبرمجیات محوسو

أیضا برمجیات , بناء الخطط الاستراتیجیة للشركةالمعلومات وتحلیلھا بشكل دقیق وتوظیفھا في

الحمایة المتطورة مطلوبة للمحافظة على خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن ولمنع أي اختراق 

 الآخر یتم الاعتماد على من الجانب,امل معھا بسریة تامة ھذا من جانبللمعلومات التي یتم التع

خلال تصمیم  الصفحات التطبیقات التكنولوجیة في بناء العلاقة الالكترونیة مع الزبائن من 

 للتواصل مع SMSمراسلة الزبائن عبر البرید الالكتروني واستخدام رسائل الموبایل,الالكترونیة

الزبائن الا أنھ من الخطأ الفادح بالرغم من أھمیة دور التكنولوجیا في إدارة العلاقة مع . الزبائن

إذ لا بد وأن تندمج 56النظر الى إدارة العلاقة مع الزبائن على أنھا تطبیقات تكنولوجیة بحتة 

وتتفاعل مع كافة المكوّنات والوظائف لینتج عن استخدامھا نجاح في اتمام بناء العلاقة مع الزبائن 

قة طویلة الأجل بل تأتي مكمّلة للعلاقة المباشرة حیث أن العلاقة الالكترونیة غیر كافیة لبناء علا

  .57مع الزبائن

نجاح تطبیق إستراتیجیة العلاقة مع الزبائن لا یعتمد فقط على التكنولوجیا المستخدمة وانما 

یا التكنولوج. ھما اللذان یحددان مدى النجاج التوحد والاندماج ما بین العملیات والتكنولوجیا

 Cost(فعالة انتاجیا بالنسبة لتكلفھا ,سھلة الاستخدام, فعّالةالمستخدمة یجب أن تكون

effective(,أیضا یجب أن التكنولوجیا المستخدمة مرنة من ناحیة ,ومناسبة لإحتیاجات الشركة

                                                             
  2008  ,19ص,جامعة دھوك,التسویق بالعلاقات, درمان سلیمان صادق.55

56Bryan Foss & others, What makes for CRM system success — or failure? © 2008 Palgrave Macmillan Ltd   

57Yang  Xuecheng,Who Talk More?School of Economics and Management,Beijing University , , China,2008 
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 سواءا اختار الزبون 58. التطور والتوسع على المدى البعید لتواكب الخطط التطویریة المستقبلیة 

  SMSالرسائل القصیرة , الصفحة الالكترونیة,الایمیل, یق الھاتفتصال مع المؤسسة عن طرالا

 حوار فإن ادارة العلاقة مع الزبائن تصمم من أجل ایجاد, غرف الدردشة أوالتواصل وجھا لوجھ

ر عن قناة بعض الزبائن یتوقعون أن تولى لھم الأولویة بغض النظ. متناغم یعكس القیمة للزبون

استخدام تكنولوجیا قاعدة بیانات الزبائن المركزیة و طریق عن. الاتصال التي اختاروھا

تبرمج قنوات ائن الى فئات حسب قیمة كل زبون والمعلومات تستطیع الشركة تصنیف الزب

الاتصال بطریقة تكنولوجیة لتتجاوب مع كل زبون حسب قیمتھ مثالا على ذلك في بعض 

 على الزبون الذھبي خلال ثلاثین ثانیة فیما برمج مقسم الھاتف الالكتروني  بالرد الآليتالشركات 

و لتطبیق ھذا النظام بشكل فعّال لا بد من , ئن الاقل قیمة خلال دقیقتین ونصفیتم الرد على الزبا

خاصة بند قیمة الزبون تصال مع قاعدة بیانات الزبائن والاندماج ما بین تكنولوجیا قنوات الا

  59.الحالیة بالنسبة للشركة 

  : صفات التطبیقات التكنولوجیة موا 1- 2-3- 2

أتمتة مھام وعملیات المكاتب الأمامیة لھ أثر مباشر على تجربة الزبون والتي تؤثر على علاقتھ 

بالشركة لذا لا بد من استخدام التطبیقات التكنولوجیة التي تتناسب مع طبیعة نشاط وحجم الشركة 

أساسي طبیعة الزبون الذي سیتاثر بھذه أیضا یجب أن تراعي ھذه التطبیقات التكنولوجیة بشكل 

التطبیقات من خلال استخدامھا ویجب أن تحرص الشركة على أن تكون تجربة الزبون ایجابیة 

لذا لا بد من توفّر الواصفات الاتیة , حتى لا تترك أثر سلبي ینعكس على علاقتھ المستقبلیة معھا 

  : في التطبیقات التكنولوجیة المستخدمة 

  )Usability(ستخدام قابلیة الا .1

التطبیقات التكنولوجیة یجب أن تكون سھلة الاستخدام بالنسبة للزبون بحیث أنھ بأقل جھد 

على ھذا الأساس یجب أن توظف ھذه لزبون أھدافھ من عملیة الاتصال وممكن یحقق ا

ة العلاقة ما التطبیقات للحصول على الاستجابة العالیة من الزبون باتجاه تطویر وتقوی

في الأنظمة التقلیدیة سابقا كانت تستخدم قوائم الوظائف أو كما . ینھ و بین المؤسسةب

التطبیقات التكنولوجیة , یسمي دلیل المستخدم  لتسھیل استخدام التطبیقات على الزبون

الحدیثة  أصبحت تصمم على أساس توقع سلوك المستھلك ورغباتھ ویتم اضافة 

وذلك بھدف تسھیل , ......) اضغط على الرابط معلوماتلمزید من ال(ملاحظات مثل 

 .الاستخدام 

                                                             
58 .Ghavami & Olyaie, The impact of CRM on customer  retention, 2006 page 46  
59 .Buttle Francis ,Customer Relationship Management, elselvir,first edition ,page69, 2005  
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 )Flexibility(المرونة  .2

أن یتم التوقع المسبق بما یرغب بھ الزبون من تطبیق تكنولوجي محدد لیس بالأمر 

مرونة التطبیق تحدد ,النص المحدد من قبل الشركة دائماالسھل لان الزبائن لا یتبعون 

ل روابط ھذه البدائل عادة تطبق من خلا,م في أي وقتوفیر البدائل للمستخدكیفیة ت

من خلال بعض النوافذ في شاشة الحاسوب ویحب أن تكون ھذه البدائل مرنة الكترونیة أو

 . بحیث لا یتم ابلاغ المستخدم بعدم قدرتھ على بلوغ مرحلة معینة قبل الأخرى

 )High performance(فعالیة التنفیذ  .3

 مع الزبائن یجب أن تطبیقات إدارة العلاقة, تطبیقات التكنولوجیةظیفة كافة الالتنفیذ ھو و

 حسب أداء أضعف رابط في عادة ما یتم تقییم فعالیة أداء التطبیقات, تكون سریعة وفعّالة

عندما تكون الشبكة محملة بقاعدة بیانات ضخمة فإن ذلك یؤدي الى بطئ في النظام و

منفصل لتطبیقات إدارة العلاقة مع ) server (خادمالخدمة لذلك غالبا ما یتم وضع 

  .ذلك لزیادة الفعالیة بائن واخر خاص بقاعدة البیانات والز

أیضا تقاس فعالیة تنفیذ التطبیقات التكنولوجیة في إدارة العلاقة مع الزبائن من خلال 

تحدید درجة الاندماج والتزامن التكنولوجیة مثالا على ذلك عندما یستقبل الزبون رسالة 

ن الشركة عبر البرید الالكتروني وتكون ھذه الرسالة محملة بملفات كبیرة بحیث م

تستغرق عدة دقائق لفتحھا فإن ھذا الزبون سیتفادى فتح الرسائل المستقبلیة الواردة الیھ 

من الشركة لذا یجب أن تراعي الشركة حجم الرسائل الصادرة للزبائن حتى تستمر 

  .لاتجاه الذي ترغب بھ الشركة العلاقة مع الزبون ة تتطور با

  )Scalability (التطور .4

عند نمو نظام إدارة العلاقة مع الزبائن یتم استخدام تطبیقات بتزاید من قبل أشخاص من 

 بالنظام داخل وخارج الشركة  فمن المھم أن تمتلك  التطبیقات التكنولوجیة الخاصة

تج عن زیادة عدد المستخدمین القدرة على تحمل الضغط الناخاصیة التطور والتوسع و

في نفس الوقت فمثلا بعض مواقع الانترنت یتصفحھا الجمھور عند الصباح فیكون 

الضغط على الشبكة كبیر مما یؤدي الى بطئ أو انقطاع في الخدمة وھذا الأمر غیر 

مرغوب فیھ عندما تكون الشركة مھتمة بتطبیق إدراة العلاقة مع الزبائن لأنھ من المھم 

اصل مع الزبائن بطریقة صحیحة وغیر متقطعة حتى یستجیب الزبون ایجابیا مع ھذا التو

  60. التواصل 

  

                                                             
60. Buttle Francis ,Customer Relationship Management, elselvir,first edition ,page73, 2005  
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   :العملیات  : الرابعالمبحث  2-4- 2

 في ادارة العلاقة مع الزبائن, تنجز بھا الأشیاء من قبل الشركة      العملیات ھي الطریقة التي

خلال عدة تتفاعل معھ بشكل مباشرمن زبون وكافة  العملیات الحالیة والمستقبلیة التي تمس ال

التواصل وجھا لوجھ یجب أن تكون ,الصفحات الالكترونیة, قنوات اتصال كالھاتف اوالایمیل

ع الزبون العملیات من وجھة نظر إدارة العلاقة م. customer-centric ( 61(موجّھ للزبائن 

أداء العملیات , القیمة لدى الزبائنتساھم في خلق أن تدار بطریقة مدروسة لأنھا یجب أن تصمم و

الحصول على أفضل (الفعالیة و) تقلیل التكلفة ( من الكفاءة بالطریقة المطلوبة ینطوي على كلا

  ) . مخرجات

  : تقسم العملیات الى عدة فئات 

 ) Vertical Processes(العملیات العمودیة  .1

مثل )  Functions Business(وظائف الشركة ھي العملیات التي تتركز كلیا داخل 

 .عملیة اجتذاب الزبائن یمكن أن تصنف كلیا ضمن دائرة التسویق 

  )Horizontal Processes(العملیات الأفقیة  .2

لعة جدیدة قد تشمل وظائف البیع مثل عملیة تطویر س,ھي عبارة عن تقاطع وظیفي

 .التطویر یق والمالیة وكذلك دائرة البحث والتسوو

 ) Front-office Processes(میة عملیات المكاتب الأما .3

علمیات ھذه ال.  مباشر مثل عملیات إدارة الشكاوىھي العملیات التي تلتقي بالزبون بشكل

, دعم الخدمات الاھتمام بالزبائن و, البیع, التسویق: تشمل أربع وظائف أساسیة وھي

 .ستكون ھذه الوظائف ضمن المتغیر المستقل لموضوع الدراسة الحالیة 

 ) Back-office Processes(ت المكاتب الخلفیة عملیا .4

  .ھي العملیات الغیر متصلة بالزبائن بشكل مباشر مثل عملیات المشتریات والمخازن 

عملیات مكاتب خلفیة في ان واحد مثل ملیات تشمل عملیات مكاتب أمامیة و    توجد بعض الع

وعملیة انتاج الطلبیة ) مكاتب أمامیة عملیة (عملیات انجاز الطلبیات تشمل عملیة استلام الطلبیة 

  62). عملیة مكاتب خلفیة (
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  :أیضا تصنف العملیات حسب الأھمیة الى قسمین 

 )( Primary Processesالعملیات الأساسیة  .1

تختلف ,  وتتضمن العوائد الرئیسیة للشركةھي العملیات التي تشمل التكالیف الرئیسیة

وع  النشاط ففي شركات الخدمات اللوجسیتة قد ھذه العملیات من مؤسسة لأخرى حسب ن

تكون عملیات الشحن والتوصیل ھي العملیات الأساسیة أما من الشركات الانتاجیة فتكون 

لكن من وجھة نظر الزبون العملیات الأساسیة ھي التي , عملیات انتاج السلع الأكثر تكلفة

 .عملیات تتواصل الشركة معھ من خلالھا بغض النظر عن تكلفة ھذه ال

 ) Secondary Processes(العملیات الثانویة  .2

  .ھي العملیات التي تشمل أقل التكالیف وتعود بأقل العوائد للمؤسسة

  

     استراتیجیة إدارة  العلاقة  مع الزبائن تسعى الى بناء المؤسسات المصممة لخلق وتوصیل 

لتي تخلق القیمة للزبون ھو جزء تصمیم العملیات ا, للزبون بطریقة أفضل من المنافسینالقیمة 

التسویق , مع الزبون ھو أتمتة عملیات البیعمن المھام  فالدور الاساسي لإدارة العلاقة العملیاتیة 

, ت معا مثل عملیات  تصنیف الزبائنإدارة العلاقة التحلیلیة  توظف عدة عملیا. ودعم الخدمات

اح الرئیسي لكل العملیات داخل المؤسسة ھو المفت. عملیات ادارة الحملات, ارة الفرصعملیات اد

   .63أن تصمم بطریقة تساھم في تحقیق أھداف العلاقة مع الزبون

  

  : عملیات إدارة العلاقة مع الزبائن تشمل أربعة خطوات ھي 

 :تقسیم و تصنیف السوق  .1

جموعة تشمل الزبائن المتشابھین یقوم المسوّقین  بتقسیم السوق لعدة مجموعات كل م

لكن عندما تقوم الشركة بتقسیم , میم السلعة التي تلبي احتیاجاتھما یقومون بتصبعدھو

السوق لغایات تطبیق إستراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن فإن التقسیم یتم على أساس 

أكثر من الاعتماد , ون من خلالھا بالتواصل مع الشركةطرق الاتصال التي یرغب الزب

 تقسم السوق بناءا Xعلى سبیل المثال الشركة . لزبونج ھذا اعلى السلعة التي تلبي احتیا

على تفضیل الزبون الاتصال بالرسائل التقلیدیة عبر البرید العادي أم أن الزبون یفضل 

تستطیع ھذه الشركة تحدید كیفیة الاتصال بالزبائن , ي الرسائل عبر البرید الالكترونيتلق

  . التي تشمل معلومات تفصیلیة عنھم نوقاعدة البیانات الخاصة بالزبائعن طریق 
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 :تصمیم استراتیجیات الاتصال مع الزبائن  .2

البرید , اتصال متعددة مثل البرید المباشراستراتیجیة الاتصال بالزبائن تشمل قنوات 

تقوم . بعض النشاطات البیعیة, المعارض, الوسائل الدعائیة المطبوعة, الالكتروني

ة المختلفة والتي تتناسب مع القیمة الحالیة للزبون حسب الشركة بتقدیم العروض البیعی

تقدیم العروض الخاصة لھم بطریق تختلف  الأكثر ربحیة یتم الاتصال بھم وفئتھ فالزبائن

 .عن الزبائن الأقل ربحیة 

ون لھا تاریخ بدایة بعد تصمیم الحملات التسویقیة یتم تطبیقھا ویك: تطبیق الاستراتیجیة  .3

البیانات لال الحملة یتم تزوید دائرة الاھتمام بالزبائن بكافة خ, ونھایة واضحة

ومن خلال رصد التفاعلات مع , فصیلیة المجموعة سابقا عن كل فئةالمعلومات التو

الزبائن یتم تحدید استجابات الزبائن ومعرفة ما إذا وصلت الحملة إلى الزبائن الذھبیین 

 .أوالفضیین 

ء ى نجاح الحملة یتم اعتماد عدة معاییر منھا مدى رضافي مرحلة التقییم لمد: التقییم .4

ى تقویة العلاقة تحدید ما إذا ساعدت ھذه الحملة علو, الزبائن عن طریقة التواصل معھم

في  حال لم تحقق الحملة أھدافھا یمكن تغییر الاستراتیجیة كاملة , ما بین الشركة والزبون

 .64 

  

  :ھة نحو الزبون خطوات إعادة ھیكلة العملیات لتصبح موجّ

 .تدقیق ووضع خارطة لكل نقاط الالتقاء والعملیات التي تؤثر على الزبائن  .1

 .تحدید العملیات الأساسیة من وجھة نظر الزبون والتركیز على العملیات الغیر مرضیة  .2

قیاس وتحدید أھمیة  العملیات بناءا على تأثیراتھا في تحقیق أھداف الإدارة الاستراتیجیة   .3

 . مع الزبون للعلاقة

 .قیاس العملیات الرئیسیة بناءا على مساھمتھا في خلق القیمة للزبون  .4

 تطبیق التغییرات في عملیات المكاتب الأمامیة و المكاتب الخلفیة إذا كانت ھناك ضرورة .5

العملیات التي تؤثر على الزبائن . اختبار فعالیة ھذه التغییرات وتأثیرھا على المرزوّد .6

 . أن تدار كلیا من داخل المؤسسة بشكل أكبر یمكن 

تقسیم قاعدة الزبائن الى وضع أھداف واضحة یمكن قیاسھا و, استخدام مدخلات الزبائن .7

   .65قطاعات 
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   :فراد الأ : الخامس المبحث 2-5- 2

ھم العامل المساعد  اقة لإدارة العلاقة مع الزبائن ومصدر الطھم القوة المزودة و     الأشخاص

لھم دور مھم في فعالیة التنفیذ حیث أنھ بدون راتیجیة العلاقة مع الزبائن واستلنجاح تطبیق 

الزبائن یكون تطبیق العملیات الخاصة بالنظام ضمن دائرة اعلات المناسبة ما بین الأشخاص والتف

الذین یلتقون بشكل مباشر مدراء وموظفي المكاتب الأمامیة وھؤلاء الأشخاص ھم ال.66المخاطرة

داد الاعتماد على أداء الموظفین في تحقیق أھداف إدارة العلاقة مع الزبائن حیث یز, الزبائنمع

بناء العلاقة وتطورھا مع الزبون یعتمد على شخصیة ,أنھا تسعى لبناء علاقات طویلة الأمد 

فالأفراد یساھمون , الموظف وطریقتھ في التواصل مع الزبائن وقدرتھ على تلبیة احتیاجاتھم

  . لحصول على رضا الزبائن وولائھمبشكل مباشر في ا

  

العملیاتي ,لاستراتیجيا(    من المھم تطبیق إدارة العلاقة مع الزبائن في مستویاتھا الثلاثة 

على المستوى الاستراتیجي لإدارة العلاقة مع الزبائن لا بد من تغییر رؤیة الشركة .)والتحلیلي

على . دي للشركة موجھا نحو رضا الزبائنوتطویر ثقافتھا التنظیمیة بحیث یصبح السلوك القیا

مستوى العملیاتي لإدارة العلاقة مع الزبائن یؤدي مدراء وموظفي دائرة التسویق ودائرة 

 یؤدون دورا مركزیا ومباشرا في نجاح بناء,المبیعات ودائرة الاھتمام بالزبائن ودعم الخدمات

قة مع الزبائن تعتمد على دقة أداء الإدارة التحلیلیة للعلا,علاقات طویلة الأجل مع الزبائن

الموظفین في الحصول على المعلومات والبیانات وتحلیلھا بھدف استخدامھا في تصمیم الحملات 

   .67.التسویقیة وبرامج الولاء

  : المھام التي یقوم بھا الأفراد في إدارة العلاقة مع الزبائن 

 .جھا نحو الزبون الأفراد یقومون بتطویر المفھوم الاستراتیجي لیصبح مو .1

 .الأفراد یختارون التطبیقات التكنولوجیة لإدارة العلاقة مع الزبائن .2

 .الأفراد یطبقون ویستخدمون التطبیقات التكنولوجیة  .3

الأفراد ینسقون فیما بینھم من خلال تقاطع الوظائف من أجل اتمام مھام إدارة العلاقة مع  .4

 .الزبائن 

 .زبائن ویحافظون علیھاالأفراد یستحدثون قاعدة بیانات ال .5

 .الأفراد یصممون عملیات التسویق والبیع والخدمات  .6

 .الأفراد قد یحتاجون الى التغییر في بعض تطبیقات العمل .7
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         تولي استراتیجیة العلاقة مع الزبائن اھتماما كبیرا في الأفراد حیث أنھم یقومون بدور 

لذا لابد من ,  متواصل من البدایة وحتى النھایةممعقد أكثر مما یبدو علیھ الواقع حیث أن دورھ

تقییم أدائھم على , التحفیز المادي والمعنوي,تطویر أداء الموظفین بشكل دائم عن طریق التدریب

  .أساس رضا الزبائن حیث أن الرضا الوظیفي یؤثر على طبیعة العلاقة مع الزبون 

ن واشراكھم في عملیات إدارة العلاقة مع دمج الأفراد في الخطط الاستراتیجیة التي تخص الزبائ

في حال عدم الحصول على . الزبائن للتأكد من قناعتھم و تأییدھم لأھمیة إدارة العلاقة مع الزبائن

دعم الأفراد في تطبیق إدارة العلاقة مع الزبائن قد یتجھ بعض الموظفین  نحو تزوید قاعدة 

یقومون فقط بتعبئة المعلومات الضروریة بدون البیانات الخاصة بالزبائن بمعلومات ضعیفة أو 

في مثل ھذه الحالات , ع و ذلك تجنبا لأي لوم من المدیرالاھتمام بمدى دقتھا أو قربھا من الواق

في مثل ھذه الحالات . یؤثر على فعالیة الأداء فیما بعدیحمّل النظام بمعلومات خاطئة أو منقوصة 

ظرة الفردیة الى النظرة التنافسیة الجماعیة و ذلك باستخدام على الإدارة أن تحوّل الأفراد من الن

تدعم ثقتھم بنفسھم بھدف الحصول ات تتناسب مع مستویاتھم الاداریة وأھدافھم الشخصیة ومحفز

   .68على دعمھم في تطبیق النظام

 كبیر لذلك الحصول على تطبیق فعّال لإدارة العلاقةلزبائن مع الموظفین بشكل مباشر ویتفاعل ا

إدارة العلاقة مع الموظفین تعرف على أنھا . فعّالین في الأداءمع الزبائن یتطلب موظفین كفؤین و

)business-to-employee B2E ( د من أن الموظفین على معرفة تقوم بدعم الوظائف للتأك

كنولوجي الذي یؤدون المھام بطرقة صحیحة عن طریق استخدام نظام الحوافز التمدربین و, تامة

التطبیقات التكنولوجیة الحدیثة مكنت الإدارة من رصد التوقعات , د لكل موظف أدؤه ویقیمھیرص

 ضمن أھداف المؤسسة المستقبلیة لأداء الموظفین مما یساعد ذلك في دمج ھذه الموارد البشریة

  69. خططھا و
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  ◊ وظائف ادارة العلاقة مع الزبائن◊ الفرع الثالث  3- 2

  

 ھي أحد عناصر المتغیر المستقل لعلاقة مع الزبائن كما وردت في الدراسة     وظائف إدارة ا

, الاھتمام بالزبائن ودعم الخدمات, البیع,وتشمل التسویق, وتسمى وظائف المكاتب الأمامیة 

تتفاعل ھذه الوظائف بشكل مباشر مع العملیات والتكنولوجیا حیث یقوم الأشخاص بتطبیق وتنفیذ 

القیمة وتطویر العلاقة مع على بناء قاعدة بیانات الزبائن بھدف زیادة كامل النظام والعمل 

, ثل الھاتف ھذه الوظائف تتواصل بشكل مباشر مع الزبائن من خلال وسائط متعددة م. الزبون

أن وظائف المكاتب الأمامیة تصمم وتوصل تفاعلات . الاتصال وجھا لوجھالانترنت و, الایمیل

   .70عن تشكیل تجربة الزبون التي تؤثر في بناء وتطویر الولاء لدیھ الزبائن كما أنھا مسؤولة 

  

, الاستراتیجي للمعلوماتأنھا الاستخدام " ادارة العلاقة مع الزبائن على Kincaidتعرّف الكاتبة 

اتب الأمامیة الاشخاص لإدارة العلاقة مع الزبون من خلال وظائف المكالتكنولوجیا و, العملیات

ھذا . 71"تقاطعا مع دورة حیاة الزبون ) دعم الخدمات والاھتمام بالزبائن, عاتالمبی, التسویق(

التفاعل ما بین مكونات ادارة العلاقة ووظائف المكاتب الأمامیة مع الزبائن یؤدي الى تطور دور 

الوظائف الأمامیة لتصبح قادرة على تلبیة الاحتیاجات الاستراتیجیة الجدیدة المرتكزة على 

  . لزبون والھادفة الى بناء علاقة طویلة الأمد معھالاھتمام با

  

  )2-2(جدول رقم 

  الدور الوظیفي الجدید لوظائف المكاتب الأمامیة

 CRM Roleالدور الجدید  Traditional Roleالدور التقلیدي   

  مؤید للزبون  الاتصال و بناء العلامة التجاریة  التسویق

  بیع حلول للزبائن  المنتجبیع   المبیعات

  توصیل شراكة مع الزبون  توصیل الخدمات  الخدمات

  دعم الزبون  المنتجدعم   الدعم
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  : التسویق :  المبحث الأول 3-1- 2

  

ع ویجب أن توس, ربا مع إدارة العلاقة مع الزبائن      ھو الوظیفة أو المھمة الأكثر تقا

ة واستخدام وسائل التجاریعادة ما یركز التسویق على العلامة .مسؤولیاتھا بشكل ناجح في السوق

ھذا لم یعد كافي فتطور مفھوم التسویق تناغما مع التركیز على إدارة العلاقة مع "دعائیة معینة 

الزبائن أصبح یتطلب مھارات جدیدة من المسوّقین تضمن عملیات اتصال متوافقة ومندمجة 

دائرة التسویق ھي ,  للشركة باتجاه بناء تجربة ایجابیة لدى الزبون تدعم صورة العلاقة التجاریة 

  .72"المضیف المنطقي لبطولة إدارة العلاقة مع الزبائن 

وظیفة التسویق ضمن استراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن تشمل تقییم وتصنیف الزبائن على 

أساس القیمة واستخدام النتائج في تخطیط الحملات الترویجیة أیضا تقییم تنائج الحملات 

لزبون من خلال زیادة القیمة ءا على مدى مساھمة الحملة في تطویر العلاقة مع االترویجیة بنا

تطویر برامج , ارة میزانیة التسویقھذه العملیة تشمل عدد من الوظائف ذات العلاقة مثل إد, لدیھ

, الرسائل الاخباریة, مثل الایمیلیتم تنفیذ التطبیقات التسویقیة من خلال عدة وسائل اتصال. الولاء

في استراتیجیة . SMSرسائل الموبایل القصیرة ,لتسویق عبر الھاتف والصفحات الالكترونیةا

إدارة العلاقة مع الزبائن یتم التركیز على تصنیف الزبائن والتواصل معھم بطریقة شخصیة 

   . 73تتطلب جھود تسویقیة معقدة تعتمد على قاعدة بیانات الزبائن بالدرجة الأولى

  

  

  ) :  Market Segmentation (سوق تقسیم ال 1- 3-1- 2

       ھو العملیة التي من خلالھا یتم تقسیم السوق الى مجموعات أكثر تجانسا بموجبھا یتم خلق 

في نھایة عملیة تقسیم السوق تستطیع الشركة تحدید أیة أقسام من السوق , رضةالقیمة المفت

بالنسبة لتقسیم . فة عن القسم الآخرمة متوقعة مختلكل قسم یحمل قی, ستعمل على الحفاظ علیھا 

السوق ضمن استراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن یكون التركیز على قیمة الزبون وتستند عملیة 

والتي تم جمعھا من التقسیم بالدرجة الأولى على المعلومات وقاعدة البیانات الخاصة بالزبائن 

  .74خارجیة مختلفةمصادر داخلیة و
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  : ق خطوات تقسیم السو

عندما تكون الشركة موجّھة نحو السلعة : طبیعة العمل الذي تقوم بھ الشركةتعریف  .1

 ذلك على یكون من الخطر علیھا استراتیجیا تعریف طبیعة عملھا حیث أنھا تعتمد في

 .لكن من وجھة الزبائن فقد تكون تعریف طبیعة العمل مختلفة, نوع السلعة التي تقدمھا

 موجھا نحو الزبائن فإن تعریف طبیعة العمل یقود الادارة الى عندما یكون نشطا الشركة

أیضا تقود ھذه الخطوة الى تعریف على قیمة الزبائن ویم السوق بناءا عملیة تقس

فسین حسب المستوى الأول المنا: جودین في السوق على ثلاث مستویاتالمنافسین المو

المستوى الثالث , ب السلعةتوى الثاني المنافسین حسالمس,المنفعة المقدمة للزبون

  .المنافسین حسب الموقع الجغرافي 

 

لتعریف المتغیرات : تحلیل السوق بناءا علیھا المتغیرات المتعلقة بتقسیم السوق وتعریف  .2

المتعلقة بالسوق یجب بالبدایة تحدید السوق نفسھ حیث أنھ في ھذه الحالة تقسم الأسواق 

 : الى قسمین 

یقسم الزبائن بناءا على الصفات المشتركة  :)mer markets Consu(أسواق الزبائن * 

 الخصائص فیما بینھم حیث أنھ یمكن تقسم المجموعات حسب خصائص الزبائن من حیث

) الدیانة والجنسیة ,الحالة الاجتماعیة, حجم العائلة, الوظیفة, الجنس, العمر(الطبوغرافیة لھم 

, )العنوان البریدي, المدینة, الاقلیم, لدولةا( لمعلومات الجغرافیة مثل وأیضا من حیث ا

القیمة , جوّةالمنافع المر,التحلیل الشخصي, نمط العیش( مثل وخصائص الاستخدام

ربطھا كل ھذه المتغیرات یمكن تحلیلھا و). المستخدمة ونسبة الانفاق لدى كل مجموعة

ت مشتركة ویمكن ة من الزبائن تحمل صفالمعرفة القواسم المشتركة لتكوین فئات متجانس

  .المقارنة على أساس عدة متغیرات ولیس متغیر واحداجراء التقسیم و

مھمان جدا ران مشتقان من خصائص الاستخدام ونسبة الانفاق ھما متغیالقیمة المستخدمة و

في تقسیم أسواق الزبائن ضمن استراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن حیث أنھما یعكسان قیمة 

بالتالي تستطیع الشركة توقع كمیة الطلب على السلع من وجھة نظر الزبائن وع المنتجة السل

  . في المستقبل 

ال على أساس تصنیف یتم تقسیم أسواق الأعم:  ) Business markets(أسواق الأعمال * 

حسب (جحم المشروع ,عدد انتشار الفروع, ...),خدماتي, زراعي, صناعي, تجاري(النشاط 

طریقة ,المالیةحجم التعاملات ,)لزبائن أو حسب نسبة الأرباحعدد ا,عدد الموظفین
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المیول نحو التغییر , )عملیات شراء مركزیة او لامركزیة , المناقصات, المزادات(الشراء

  . حسب الموقع الجغرافي أو) سب الرضا عن المزوّد الحالي ح(

العوائد من كل اق الأعمال حسب كمیة المبیعات أومعظم الشركات تصنف زبائنھا من أسو

كلفة المطلوبة زبون لكن ھذه الطریقة لا تتناسب مع عملیة قیاس القیمة لأنھا لا تحتسب الت

  . العمل على بناء علاقة طویلة الأجل معھم الحفاظ علیھم ولاكتساب الزبائن و

 

في ھذه المرحلة : تیار السوق المستھدف للحفاظ علیھاختقدیر القیمة لتقسیمات السوق و .3

یم السوق تظھر البدائل المحتملة للسوق المستھدف حیث یتم تقدیر قیمة كل من تقس

یمكن استخدام مصفوفات خاصة الأفضل و) السوق المستھدف(لبدیل الاحتمالات لتحدید ا

 . لتحلیل قیمة البدائل عبر تطبیقات تكنولوجیة متقدمة

  

 یحثون  الزبائن الذینھم) :  Technical development customers(زبائن التطویر التقني 

  : یصنفون على  أساس الشركة على تطویر سلعھا وخدماتھا و

 :تحدد الأھمیة الاستراتیجیة للزبون بناءا على : الأھمیة الاستراتیجیة للزبون  .1

  كمیة مشتریات الزبون   قیمة و◊

  لدى الزبون ) prestige(الھیبة   الملاءة المالیة و◊

  الدخول الى اسواق    , ما یخص المیول نحو تغییر المزوّد  الرغبات العامة للزبون فی◊

  .التأثیر على العلاقات الاخرى تطویر التكنولوجیا المستخدمة و,          جدیدة

  

تظھر المعیقات في إدارة العلاقة مع الزبون من : صعوبة إدارة العلاقة مع الزبون .2

 : العوامل التالیة 

  .معقدة فة أوت السلعة كأن تكون غیر مألو  صفا◊

  السلوك الشرائي , بة في تلبیة احتیاجاتھ ومتطلباتھ  صفات الزبون نفسھ مثلا صعو◊

  تكنولوجیة خاصة یرغب الزبون بوجودھا لدى متطلبات تقنیة و, قوة الزبون,                 لدیھ

  .                 المزوّد

  مدىقوة أوضعف المنافسین و  الوضع التنافسي للزبون والذي یقدر بعدد المنافسین ◊

  .   75مدى قربھم  من الزبون قوة أوضعف  المنافسین و,         قرب المنافسین من الزبون
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  :عملیات البیع :  المبحث الثاني 3-2- 2

  

       عندما تتفاعل مكونات إدارة العلاقة مع الزبائن مع عملیات البیع عادة ما تأخذ شكل أتمتة 

طاتھا البیعیة مركّزه نحو مع أن ھذه الخطوة لا تساعد الشركة لتصبح نشا, تمھام مندوبي المبیعا

ولكنھا تؤدي الى زیادة الانتاجیة لدى المندوبین وزیادة  ) customer –centered(الزبون

أتمتة المھام البیعیة تنتج قاعدة بیانات عن الزبائن أیضا تساعد المندوبین في التفاعل مع . المبیعات

ھذا یدل على أھمیة دمج إدارة المبیعات في الاستراتیجیة . ى أساس معلوماتي صحیح الزبائن عل

  .76العامة لإدارة العلاقة مع الزبائن 

  

ما یصاحب أتمتة عملیات البیع تطبیق منھجیة بیع محددة وواضحة بالنسبة لمندوبي عادة 

ادرة على تنظیم النشاطات المبیعات ذلك لأن التطبیقات التكنولوجیة لعملیات البیع وحدھا غیر ق

كما أن التطبیقات التكنولوجیة تسمح لمندوبي المبیعات رؤیة تقییم أدائھم و نقاطھم وذلك , البیعیة

بھدف تحفیزھم لأداء أفضل من خلال انھاء أكبر عدد ممكن من الصفقات مع الزبائن وتزوید 

  .77لمندوبین یؤثر على مكافآتھم ارتفاع مستوى أداء ا, ات بمعلومات ذات جودة عالیةقاعدة البیان

الدور الجدید للمبیعات ضمن استراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن لا یزال البیع وعملیات البیع 

دائما ھي الدور الأساسي لمندوبي المبیعات ومن المؤكد أن التفاعل ما بین مندوبي المبیعات 

ن إذا كان النشاط موجّھا نحوھم یة مع الزبووالزبائن خلال عملیة البیع یؤدي الى بناء علاقة ایجاب

لا یمكن التفكیر مطلقا في امكانیة ابعاد الزبون عن أجواء المنافسة . ولیس نحو بیع السلعة فقط

ولكن تستطیع إدارة الشركة تكلیف مندوبي المبیعات بالاھتمام وتفھم احتیاجات الزبائن وذلك 

  .النھائیة التي بیحثون عنھا لمعرفة فرص الشركة بتزوید الزبائن بالحلول 

  

أیضا , ة مع الزبائن على وظیفة المبیعاتبیع الحلول ھو أحد التغییرات التي أدخلتھا إدارة العلاق

مندوبي المبیعات مصدر ھام جدا , البیعیة یتمحور حول رغبات الزبونتصمیم التجربة 

یعات لذا یجب أن لا نتوقع منھم للمعلومات عن الزبائن ولكن یتم مكافأة المندوبین على كمیة المب

  .قضاء وقت طویل في ادخال المعلومات الى قاعدة البیانات 

أتمتة عملیات البیع ووصلھا بقاعدة بیانات الزبائن تساعد على تزوید مندوبین المبیعات بمعلومات 

ة كافیة عن الزبون بالتالي سیختصر الوقت بالسؤال عن المعلومات الغیر متوفرة وھذه العملی
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وقت ورفع جودة المعلومات تساعد على زیادة فعالیة أداء مندوبي المبیعات وذلك باختصار ال

احتیاجاتھ ورغباتھ  ,شخاص تواصلا ومعرفة بحالة الزبونمندوبي المبیعات ھم أكثر الأ. المدخلة

ولأن المندوبین یتواصلون بشكل مباشر مع الزبائن فھم أصحاب الفرصة الأكبر لتحسین تجربة 

  78. لزبون ولتطویر العلاقة معھم وصولا الى الحصول على ولائھم ا

  

  ) : Sales forecasting(التنبؤ بالمبیعات  1- 3-2- 2

المبیعات باھتمام على الرغم من وجود عوامل تقلل من جدوى التنبؤ بیجب التعامل مع عملیات 

 العالمیة مثل بعض الأحداث, في بیئة الأعمالوقعةمتالسریعة وغیر الالتغیرات عملیات مثل ھذه ال

أیضا التغیرات المتعلقة بالسوق كطرح سلع جدیدة من ,قلة الموارد, الحروب, الھجمات الارھابیة

یة التنبؤ بالمبیعات غیر مجدیة قبل المنافسین والحملات الترویجیة اللافتة كلھا عوامل تجعل عمل

الطرق : ا وتقسم الى ثلاث مجموعاتمكن استخدامھمع ذلك العدید من تقنیات التبؤ بالمبیعات یو

  .طرق التحلیل السببيطرق التسلسل الزمني و, الكمیة

التي تكون في المستوى الوظیفي للعملیات الاداریة تدعم العملیاتیة للعلاقة مع الزبائن والإدارة 

أخذ بالحسبان قیمة كما ت,التبؤ بالمبیعات بالطرق الكمیة وتحدیدا تقدیرات فریق المبیعات

  . الفترة المتوقعة للإغلاق حتمالیة اغلاق العملیة البیعیة وا,مبیعاتال

  

  : أدوات التحلیل التسویقیة  2- 3-2- 2

لتحلیل وضع الشركات العدید من أدوات التحلیل التسویقیة والمصفوفات یتم استخدام 

ت تستخدم ھذه الأدوات لمعرفة موقع الشركة على أرض الواقع أیضا ھي أدوا, والمؤسسات

. ت المناسبة تبعا للمستوى الاداريكما أنھ یمكن استخدام الأدوا, تحلیلیة تساعد في اتخاذ القرار

ن الأداوات التحلیلیة عند الحدیث عن استراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن یجب الحدیث ع

لاقة طریقة استخدام كل أداه ضمن ھذه الاستراتیجیة التسویقیة المرتكزة على بناء عالمناسبة و

  .طویلة الأمد مع الزبون 

1. SWOT Analysis :  ھي اختصار لأربعة كلمات)trengthS: S (نقاط القوة,): W

Weakness (نقاط الضعف,)O:Opportunities (الفرص المتاحة و)T: Threats (

یة للشركة تستكشف من البیئة الداخل ) S,W(نقاط القوة ونقاط الضعف.المخاطر المحتملة

التمویل والأفراد وبعدھا یتم تحدید نقاط , العملیات, المبیعات,  التسویقمن خلال وظائف
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كما ,یفیا مثل عملیة تطویر سلعة جدیدةالقوة والضعف من خلال العملیات المتقاطعة وظ

قوة في تطبیق ید ما اذا كانت تشكل نقطة ضعف أویتم تحلیل ثقافة المؤسسة لتحد

تستكشف من البیئة الخارجیة للشركة  ) O,T(أما الفرص والمخاطر. CRMاستراتیجیة 

شركاء الأعمال ,الزبائن ,ختبر علاقة المؤسسة مع المساھمینوالتي من خلالھا ت

 . والمستثمرین 

 من خلال ادارة العلاقة مع الزبائن من المؤكد أن الزبون سیكون SWOTعند تحلیل 

  : لي یتم التركیز على الزبائن على النحو التا التحلیل ومحور عملیة

  . ھل تقوم الشركة بالاحتفاظ  بالزبائن كنقاط قوة لتوظیفھا في استغلال الفرص المتاحة ◊

   تحدید ما اذا كان مصدر نقاط الضعف ھو تعامل الزبائن مع شركات أخرى للاستفادة ◊

  .   من فرص متاحة 

  . ھل یقوم الزبائن بالتعامل مع الشركة  الحالیة للاستفادة من فرص متاحة ◊

   ھل یستجیب الزبون للمخاطر الخارجیة من خلال استخدام نقاط قوتھم في التحول الى ◊

  .    مزوّد اخر

2. PESTE Analysis : على ارجیة حیث أنھا تؤثر على الشركة وتشمل عوامل البیئة الخ

) P: political environment(توجھات الطلب لدى الزبائن وھي اختصار لكلمات 

 S: social(,البیئة الاقتصادیة) E : economic environment(,البیئة السیاسیة

environment (البیئة الاجتماعیة,)T: technological environment  ( البیئة

 .الظروف البیئیة ) E: environmental conditions(التكنولوجیة و

3.  Forces Analysis-Five :  طور العالمPorter ة المستخدمة في نظریة القوى الخمس 

یرى أنھ كما تحدد ربحیة الشركات بقیاس العوائد الرأسمالیة مقارنة مع ,التحلیل التسویقي

التكالیف فإنھ یمكن تحدید مصادر القوى التنافسیة الخمسة التي تشكل الضغط التنافسي 

 : على المؤسسة  من ثلاث مصادر أفقیة ھي 

  . التنافس ما بین  الشركات الحالیة في السوق ◊

  . مع شركات جدیدة محتمل دخولھا الى السوق  التنافس◊

  . التنافس مع البدلاء المحتملین ◊

  : ھي و, مودیة للتنافس تعكس ظروف العرض والطلبأما المصادر الع

  . قوة المساومة لدى البائع ◊

  . قوة المساومة لدى المزوّد ◊
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الزبون صاحب التمویل تھتم ادارة العلاقة مع الزبائن بتحلیل القوى التنافسیة الخمسة لأن 

  .زبون الذي یعاني من ضغوطات مالیةالمالي الجید یشكل فرصا أفضل للمزوّد من ال

الزبائن في القطاعات الاقتصادیة المزدھرة یمتلك تمویل مالي جید فھو فرصة جیدة 

للشركة حیث أنھ یمیل للاستقرار في الشراء ویمثل قیمة محتملة عالیة وھو الزبون الذي 

  .ھ المزوّد لبناء علاقة حصریة ومحمیة من المنافسین معھیبحث عن

الزبائن الذین یواجھون ضغوطات مالیة یشكلون قیمة محتملة أقل ولكن تقوم الشركات 

المھتمة ببناء علاقة طویلة الأمد معھم بتقدیم بعض العروض والتسھیلات  الخاصة لھم 

  .بھدف حمایتھم من التحول الى المنافسین 

 

4.  BCG Matrix  :ة لتحلیل حالة مجموعة بوسطن الاستشاریة طوّرت ھذه المصفوف

سیین  ھما نسبة النمو في السوق تعتمد ھذه المصفوفة مقیاسین أساو. السلعة لدى الشركة

في ھذه المصفوفة تصنف حالة .السیولةیة للشركة لتحدید مصدر الأرباح والحصة السوقو

 .السیولة التي تحققھا رباح و  تبعا لظروف الأ79السلعة في أربعة مواقع 

  )1-2(شكل رقم 

  
BCG Matrix80 

  

ھو  ) market attractiveness (مؤشر لجذب السوق  تعتقد أن أفضل BCGفي مصفوفة  

وأفضل مؤشر للقوة التنافسیة ھو الحصة السوقیة ) المحور العمودي في المصفوفة(معدل النمو 

                                                             
79. Kotler Philip and Armstrong, Principles of Marketing,12th Eidition , page40,2008  
80 .org.wikipedia.www27/7/2009 ,  
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ھي   حالة السلعة في أربعة مجموعات وصنففي ھذه المصفوفة ت,)المحور الأفقي (للشركة 

Stars,Question mark,Cash caws, Dogs) (  وبناءا علیھا توضع الاستراتیجیة المناسبة .

 , Stars , Question mark(الحالة المتوازنة لسلع الشركة ان تتواجد في المجموعات الثلاثة 

Cash caw ( حیث أنCash caw مصدر للسیولة ولدعم Question mark حتى توسع 

 الدمج ما بین من منظور إدارة العلاقة مع الزبائن یتم. Starحصتھا السوقیة لتتحول الى 

  81.فیذ الخطة الاستراتیجیة المناسبةمراحل دورة حیاة الزبون لتنالمصفوفة السابقة و
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  : الاھتمام بالزبائن :  المبحث الثالث 3-3- 2

  

تركز على مساعدة الزبائن في حل المشاكل المتعلقة ) دعم الزبائن(رة التي تسمى      ھذه الدائ

لكن للأسف غالبا ما ینظر لھذه الدائرة , یضا الاجابة عن كافة استفساراتھمبالسلعة أو بالخدمة أ

على أنھا شيء إضافي لذلك  یجب أن تخفض النفقات قدر الإمكان ویقاس أداء العاملین في ھذه 

لكن عند العمل في ھذه الدائرة على .  على سرعتھم في الانھاء ولیس بالضرور الحلالدائرة 

أساس اسراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن فإن الجھود تتركز على مراكز الاتصال وأنظمة الرد 

الآلي التي تحدد وقت المكالمة وتقلل التكلفة لكن أتمتة ھذه الأنظمة في ھذه الدائرة تحدیدا یجب أن 

  .یكون معالج بطریقة حذرة جدا حتى لا تعطي تأثیر سلبیا على الزبائن

ھذه الدائرة تحظى بفرصة جیدة للتأثیر في تجربة الزبون حیث یمكن تحویل التجربة السلبیة الى 

تجربة ایجابیة وذلك من خلال المعلومات التي تجمع من خلال التفاعل المباشر مع الزبون 

ھذه المعلومات عادة ما تكون غایة في الدقة وتساعد في , ات الزبائنف وتحفظ في قاعدة بیانتصن

  .82فھم الزوبن بشكل جید ومعرفة كیفیة الحصول على ولائھ 

  

  :تطویر خدمات جدیدة تحسین الخدمات الحالیة  و 1- 3-3- 2

الزبون حیث أنھ لا بد من إدراجھم بشكل أساسي في تطبیقات ناك علاقة قویة ما بین الخدمات وھ

ستراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن  حیث أن رضا الزبون عن الخدمات خطوة ھامة في تسھیل ا

بناء العلاقة ما بین الشركة والزبون لذلك على الشركة دائما السعي باتجاه تطویر الخدمات وایجاد 

خدمات جدیدة تجذب الزبائن وتساعد في الحفاظ علیھم لأطول فترة ممكنھ مما یزید من فرص 

قة مع الحصول على ولائھم في مرحلة لاحقة والذي ھو الھدف من تطبیق استراتیجیة العلا

لأفكار جدیدة تستفید من الجید للشركة أن تھتم بمقترحات الزبائن التي قد تشكل مصدرا .الزبائن

تمد  ھو لا یع,ھو أھم زائر لدى مؤسستناالزبون " فكما یعلمنا المھاتما غاندي فإن,منھا الشركة

 ,ارج عملنا بل جزءا منھ ھو لیس خ, لا یعیق عملنا لأنھ ھدفنا ھو,لینا بل نحن المعتمدین علیھع

  83"ك بإعطائنا الفرصة لذلھو من یصنع لنا معروفا, نحن لا نصنع لھ معروفا بخدمتھ
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بل یشتري حلا لمشكلتھ أوبمعنى آخر الشركات تقدم خدمات لكن المستھلك لا یشتري خدمة 

تكون الخدمات التي تقدم حلولا أفضل لمشكلة الزبون .ائد اوما یتوقعھا ان تكون فوائدیشتري الفو

قلت لقیمة فإنھ كلما زادت الفوائد وذلك بالرجوع الى معادلة اذات قیمة أعلى بالنسبة لھ و

ماما كما في أیضا یجب التمییز ما بین مستویات الخدمات ت, التضحیات في الخدمات تزید قیمتھا

التي تشبع احتیاج أساسي و) المستوى الأول (مات الجوھریة قیمة الخد, لو للأولویاتسلم ماس

عادة ما تتنافس ,تي تلبي احتیاج ثانوي بالنسبة لھبالنسبة للزبون تختلف عن قیمة الخدمات ال

لاحتیاجات الشركات في تقدیم الخدمات الأسایة بالنسبة للزبائن لذا یجب أن تلبي ھذه الخدمات ا

أما المستوى الثاني ھو الخدمات المتحولة وتشمل الخدمات المادیة التي , سیة من استخدامھاالأسا

التكنولوجیا المستخدمة ,مركبات الشركة, خدمات الأساسیة مثل مباني الشركةتساعد في توصیل ال

 عن المستوى الثالث للسلع ھو الخدمات المكملة والتي تشمل الإضافات التي تمییز السلع......  . 

  .المنافسین 

ن خلال  الشركات التي تقدم خدمات جوھریة متشابھة علیھا المنافسة في زیادة القیمة للزبون م

الاھتمام بالزبائن واضافة , المنافسة ستكون في تقدیم الخدمات الاضافیة, السلع المتحولة والمكملة

ویر میزات خاصة لمستخدمي القیمة للزبائن من خلال تقدیم السلعة مع خدمات مرافقة لھا مثل تط

  . 84وتقدیم خدمات خاصة ما بعد البیع كالصیانة  والكفالة والدعم الفني للسلعة , خدمة معینة
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  : دعم الخدمات :  المبحث الرابع 3-4- 2

  

        الشركات الخدمیة یجب أن تكون نشاطاتھا مركّزة نحو الزبون حتى تستطیع النجاح لأن 

لذلك من الصعب على ھذه ,اعل بشكل كبیر ومباشر مع الزبائنذه الشركات یتفطبیعة عمل ھ

الشركات أن تتطور بدون العمل على أساس إدارة العلاقة مع الزبائن كما تشیر التجربة وكافة 

المعلومات المجمعة من قبل الباحثین تؤكد ضرورة دمج دائرة الاھتمام بالزبائن في استراتیجیة 

  . الزبائن إدارة العلاقة مع

تقدیم الخدمات للزبائن قد . ھو توصیل الحلول للزبائن) لخدماتا(دور دائرة الاھتمام بالزبائن 

زبائن وظیفة مصاحبة لعملیة تكون خدمات الساسي للشركة عندما تكون خدمیة أویكون النشاط الأ

  . في الشركات صغیرة الحجم تكون المبیعات والخدمات في نفس الدائرة , البیع

لھا الدعم المالي جب ملاحظة أن الخدمات ھي وحدة تجنى من خلالھا الارباح لذا یجب أن یقدم ی

تفھم متطلبات الزبائن بشكل وللقیام بخدمة الزبائن بنجاح على المؤسسة أن ت, لتغطیة النفقات

 یفرز المعرفة المطلوبة CRMعند اندماج كافة المعلومات الخاصة بالزبائن فإن نظام . أساسي

یكون دور مقدمي الخدمات , ت لتصبح شریكا حقیقیا مع الزبائنالتي من خلالھا تحضر الخدماو

  .85عن العلاقة و تحقیق رضا الزبائن عن السلعة وھ

العدید من الشركات تؤمن بأن رضا الموظف في العمل  یؤدي الى التواصل المتمیز مع الزبائن 

 یرفع مستوى الأداء العام ئن وولائھم كماوالذي ینعكس بشكل مباشر وایجابي على رضا الزبا

 فقد اثبت بناءا على التجارب  Schneider رجوعا الى العالم  Buttleبحسب الكاتب . للشركة

العملیة أن المناخ المتوفر للموظف والمناخ الخدماتي في الشركة یتلازم بدرجة عالیة مع ادراك 

الدراسة تلازم عكسي تام ما بین رضا الزبائن كما اثبتت , بون لمستوى جودة الخدمات المقدمةالز

   . 86الموظفین) turnover (استبدالومعدل 

  

  The service - profit Chainسلسلة الخدمات و الأرباح 1- 3-4- 2

رضا الزبائن ورضا ,  أداء الشركةسلسلة الخدمات والأرباح نموذج یتحدث عن الروابط ما بین

بط ما یفترض ھذا النموذج وجود روا . Harvardلعالم الموظفین تم تطویره من قبل مجموعة ا

رضا ,)لقاه من الزملاء في موقع العمل جودة الخدمات المت(بین جودة الخدمات الداخلیة

  . ولاء الزبائن وأداء الشركة, نرضا الزبائن الخارجیی, القیمة المستلمة من الزبائن, الموظفین
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  )2-2(شكل رقم 

  
  87سلسلة الخدمات و الارباح

  

المسبب ما بین العناصر ولكن تم اعتماد  یتم الاعتماد على علاقة السبب وفي ھذا النموذج لم

 یبین ھذا النموذج العلاقة ما بین الربحیة وولاء الزبائن ورضا. لدلیل على وجود تلازم فیما بینھما

مقدمة لى قیمة الخدمات الالرضا ھو المؤثر المباشر ع. الموظفین ومستوى الخدمة المقدمة

بذلك فإن رضا الموظفین ینتج . الموالین والفعّالین,القیمة تنتج عن الموظفین الراضین, للزبائن

  .88بالتالي على ربحیة المؤسسة  تؤثر على رضا الزبائن وولائھم وعنھ خدمات ذات جودة عالیة

ائفھا وكیفیة ھذا النموذج یؤكد على أھمیة التفاعل ما بین مكونات إدارة العلاقة مع الزبائن ووظ

  . تأثیر ھذا التفاعل على رضا الزبائن وبالتالي ولائھم 
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  :جودة الخدمات  2- 3-4- 2

مستوى الخدمات المقدمة للزبائن , دد یؤدى من أجل الزبونعمل مح      الخدمات ھي أداء أو

جزء ھام جدا في  تحدید قیمة الشركة خصوصا عندما تكون الخدمات ھي ) جودة الخدمات(

حتى في الشركات الصناعیة الخدمات تشكل جزءا ھاما في , لعة الأساسیة التي تقدمھا الشركةسال

من ھذا ,الخدمات الممیزة لتسویق منتجاتھاالسوق حیث تعتمد بعض الصناعات على تقدیم 

المنظور على الشركة تحدد مسار الخدمات وأھدافھا لوضع خطة واضحة یتم من خلالھا تحدید 

تتم ادارة جودة الخدمات من خلال ,مستوى جودتھا بما یتناسب مع نشاط الشركة نوع الخدمات و

  : منظورین أساسیین 

یعني ذلك وعند الحدیث عن التطابق في الخدمات قد : مدى تطابق الجودة مع المواصفات .1

الاستجابة , التوصیل حسب الوقت وكما طلب الزبون تماما, اصدار فواتیر بلا أخطاء

 . ساعة 24زبون خلال لأي شكوى من ال

ھذ یعني أن , جودة تعني تلبیة متطلبات الزبائنال: مدى تناسب الجودة مع الأھداف .2

التناسب مع الأھداف بالنسبة للزبون قد یعني السماح , ة الخدمةالزبون یحدد مستوى جود

, الایمیل أو صندوق البرید, الاتصال المفضلة لدیھ مثل الھاتفللزبون باختیار وسیلة 

الة للرد والاستجابة مع ضا توظیف طاقم التواصل مع الزبائن المؤھل بطریقة فعّأی

  .89تقدیم خدمات خاصة بالزبون حسب طلبھ أو في الحالات الطارئة , الزبائن
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  ◊ الــــــولاء ◊ الفرع الرابع  4- 2

  

بائن حیث أن للشركة فوائد كسب ولاء الزبائن ھو الدافع لتبني استراتیجیة إدارة العلاقة مع الزإن 

متحققة من الزبائن الموالین لھا ولخدماتھا تتجلى بوصول الشركة لحالة من الاطمئنان ذلك 

بضمانھا المسبق لنسبة مبیعات معینة معروفة لدیھا وھي مشتریات الزبائن الموالین وھذه 

تھدافھ بنشاطات المبیعات لا تحتاج لجھود تسویقیة حیث أن الزبون الموالي لیس بحاجھ لاس

كما أنھ سیقوم بالترویج للشركة وخدماتھا عن طریق تعبیره للمحیطین حولھ عن ,90تسویقیة 

مزایا الخدمات وسینصح المحیطین بھ ویحثھم على تجربة ھذه الخدمات بطریقة تضمن كسب 

 الولاء  في ھذه الدراسة سیتم اعتبار.زبائن جدد مع تحقیق وفورات في التكالیف التسویقیة للشركة

لذا لابد من الوقوف  ,  المتغیر التابعجوال–شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیةلدى مستخدمي 

لتحلیل مفھوم الولاء من وجھة النظر التسویقیة لتحدید تأثیرإدارة العلاقة مع الزبائن على الولاء 

  .لدیھم 

 

ذي أیضا ھو الشخص ال,  أو یتخذ قرار شراء سلعة أو خدمةھو الشخص الذي یؤثر على:الزبون

تكرار عملیة التعامل مع الشركة رضا الزبون یؤدي الى ."91یستخدم ھذه السلعة أو الخدمة

یعرّف رضا الزبون , ا یؤثر على أداء الشركة وربحیتھابالتالي یتأثر السلوك الشرائي لدیھ ممو

  .92"على أنھ درة الفعل الایجابیة على تجربة الاستھلاك أو على جزء منھا "

  

 للشركة من أجل بناء الولاء رضا الزبائن یشكل جزءا مھما من ولائھم و یجب أن یكون ھدف

لكن لا یتحقق ولاء الزبائن من خلال رضائھم فقط حیث أن رضا الزبائن یمثل الدرجة التي , علیھ

في ھذه المرحلة یكون الرضا عن الخدمات التي , ھا أن احتیاجاتھم قد تمت تلبیتھایشعرون فی

الولاء ھو ایمان الزبون بالمؤسسة أكثر من كونھ مقیاس . رنھا الزبائن مع خدمات المنافسینقای

ینبثق من المشاعر الجیدّة المستمدة من تعاملات ایجابیة والتي تقود ) الولاء(نوعي لھا حیث أنھ 

یة حیث الولاء لیست شرطالعلاقة ما بین الرضا و. ر العلاقة ما بین الزبون  الشركةالى استمرا

الموالي للشركة أنھ لیس بالضرورة أن یكون الزبون الراضي موالي للشركة في حین أن الزبون 
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الوصول الیھ أصعب بكثیر من تحقیق رضا كما أن تحقیق الولاءو. لا بد وأن یكون راضیا أولا

مة الزبائن حیث أنھ یحتاج الى تفھم طویل المدى لمتطلبات  الزبائن وخلق تحالف ما بین القی

  . 93المحتملة للزبون والقیمة المتوقع تقدیمھا لھ من قبل الشركة 

  

  : أنواع الولاء لدى الزبائن : المبحث الأول 4-1- 2

حالة ذھنیة سلوكیة تتبلور لدى الزبون نتیجة تعاملات ایجابیة سابقة تقود الى " ولاء الزبون ھو 

ل مع الشركة لتصبح خیاره الأول بالرغم استمرار العلاقة لفترة زمنیة طویلة نتیجة تفضیلھ للتعام

  "من كافة الجھود التسویقیة التي تروّج لتحوّلھ عن ھذا السلوك

ھذا السلوك الموالي ینطوي على شراء سلع ,  أساس تجربة ایجابیة سابقةھو سلوك یبنى على " 

ب نوع ھذا یقاس ولاء الزبون حس, 94"كن الخیار الأمثل بالنسبة للزبونشركة محددة حتى لو لم ت

  :ولاء موقفي الذي یمكن أن یكون ولاء سلوكي أوالولاء 

لذي یقاس الولاء تبعا لسلوك الزبون ا:  )Behavioural Loyalty(الولاء السلوكي  •

 الأول أن الزبون لا ھذا السلوك ینطوي على بعدین, یعكس استمراریة عملیة الشراء

ة بمعني اخر أن العلاقة مع راغب في استھلاك المزید من سلع الشركیزال فعال و

البعد الثاني لھذا السلوك ھو أن الشركة لا تزال , الزبون تتطور لتصبح طویلة الأمد

محتفظة بحصتھا السوقیة من خلال ھذا الزبون بمعنى اخر أن نسبة المبیعات لن تنخفض 

 . كة تحافظ على استقرار في ربحیتھاوبالتالي الشر

لمكونات یقاس الولاء تبعا لموقف الزبون و ): Attitudinal Loyalty(الولاء الموقفي  •

ھذا النوع من الولاء یشمل الزبائن . مشاعره و نیّة الشراء لدیھ, داتھتوجھاتھ مثل معتق

ھذا النوع من . أصحاب الالتزام القوي باتجاه مزوّد معینحسب موقف وتوجھ ھذا المزوّد

طویر الالتزام الى درجة عالیة تجعل الولاء یساعد الشركة في فھم احتیاجات الزبون وت

  .95لزبون یقاوم كافة جھود المنافسینا

  

   :)Customer Experience(تجربة الزبون  1- 4-1- 2

, ثر على استجابتھ نحو أداء الشركة      تجربة الزبون ھي الادراك الكلي للزبون والذي یؤ

یم الزبون لتجربتھ یكوّن تقی, تجربة الزبون تشمل جمیع مراحل ومدخلات الخدمات المقدمة

                                                             
93.Gartner , Bbuilding Bbusiness Benefits from CRM, page100, 2003  
94. Kincaid Judith ,Customer Relationship Management,Hewlett-pacherd, First Edition page9,2003   

95. Buttle Francis ,Customer Relationship Management, elselvir,first edition ,page22, 2005  
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الانطباع العام عن أداء الشركة لدیھ  لذلك  زاد اھتمام الشركات  بإدارة وتطویر تجربة الزبائن 

یتكون الانطباع العام عن . حتى تستطیع بناء انطباع ایجابي یدعم تطویر العلاقة مع الزبون

 حیث أن الزبون یشكل تجربتة الشركة لدى الزبون من خلال الأفراد والعملیات بالدرجة الأولى

یتم الإلتقاء ما بین الزبون والأفراد من خلال نقاط التواصل . الشخصیة من خلال التواصل معھم 

)touch points (فروع والتي تختلف تبعا للاختلاف في طبیعة عمل الشركة وھي بشكل عام 

أیضا العملیات , ....., الھاتف, الصفحة الالكترونیة, میلالای, التواصل وجھا لوجھ, الشركة

مصداقیة العلامة ,یا المستخدمة والاجراءات المتبعةالمتبعة في الشركة والتي تشمل التكنولوج

 word(التجاریة كل ھذه العوامل تؤثر في تجربة الزبون والتي ھي المصدر الأساسي لكلمة الفم 

–of-mouth  (تحسین تجربة . ء الشركة الزبائن الآخرین عن أداولھا تأثیر كبیر على انطباع

ولتحسین , ةالزبون لھ فائدتان الأولى ھي تقلیل كلمة الفم السلبیة والثانیة زیادة كلمة الفم الایجابی

  .96تجربة الزبون على الشركة تفھم أھمیتھا وابعادھا  

  

   ) :Customer Activity Cycle(دورة نشاط الزبون  2- 4-1- 2

  )3-2(شكل رقم 

  
  

  97ندورة  نشاط الزبو

                                                             
96 .Buttle Francis ,Customer Relationship Management, elselvir,first edition ,page260, 2005  
97 .MIT Magazine, www.sloanreview.mit.edu , 31/7/2009   

http://www.sloanreview.mit.edu
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 أثناء تقییم واتخاذ ھي محاولة من الشركة لفھم العملیة التي یمر بھا الزبون: دورة نشاط الزبون

  : تشمل ھذه العملیة ثلاث مراحل , قرار الشراء

 .أن یقرر الزبون ماذا یفعل  .1

 .تطبیق القرار .2

 .التطبیق مراجعة وتقییم القرار و .3

زبون عن طریق تبسیط المعلومات المجمعة دورة نشاط الزبون تساعد الشركة على تسھیل فھم ال

دف ایجاد عن تجربة الزبون واستخدام ھذه المعلومات وتحلیلھا طبقا للمراحل الثلاثة للدورة بھ

تطویر علاقة أعمق یمكن أن تشمل تبسیط الاجراءات أوھذه الطرق , طرق لتطویر ھذه التجربة

  98.مع الزبون تتماشى مع متطلبات الزبون المتغیرة 

  

  

   :)Customer retention(الاحتفاظ بالزبون  4- 4-1- 2

ویعرّف على أنھ  نسبة , على علاقة طویلة الأمد مع الزبون       ھو ھدف استراتیجي للحفاظ 

كما . ط الذین بدؤوا بھ في بدایة العامالزبائن الذین یتعاملون مع الشركة في نھایة العام بنفس النشا

بیة سابقة بحین أكثر من الزبائن الجدد لأنھم أصحاب تجربة ایجاأن الزبائن الدائمین للشركة مر

یعتبرون كزبائن مرجعیین لما یبثونھ من كلمة الفم الایجابیة عن الشركة كما تؤثر فیمن حولھم و

  .من النشاط الإعلامي للوصول الیھمأنھ لا یستلزم الكثیر 

  

  : العوامل المؤثرة على عملیة الاحتفاظ بالزبون 

الدخول الى سوق جدید الظروف البیئة المحیطة بالزبون ھي التي تحدد سلعة جدیدة أوعند طرح 

یضا ھذه العوامل البیئیة تؤثر أ, بیقھا بھدف الحصول على زبائن جددالاستراتیجیة التي سیتم تط

  : ھي في نسبة الاحتفاظ بالزبائن و

بعض القطاعات , في القطاع تتأثر بعدد المنافسین نسبة الاحتفاظ بالزبائن: عدد المنافسین .1

حیث یكون عدد المنافسین قلیل تكون نسب الصناعات الثقیلة الصناعیة المختصة ب

 عام یكون مستوى بشكلن الزبون لا یجد البدیل الأفضل والاحتفاظ بالزبائن مستقرة لأ

على العكس تماما في القطاعات , الخدمات متدني وغالبا ما یكون الزبون غیر راضي

منافسة یبذل المنافسون جھود كبیرة في سبیل الاحتفاظ بالزبائن لأن امكانیة عالیة ال

                                                             
98. Buttle Francis ,Customer Relationship Management, elselvir,first edition ,page263, 2005  
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بشكل عام یكون الزبون تحولھم الى المنافسین سھلة والعروض اللافتة متوفر باستمرار و

 .لعدید من الخیارات متاحة أمامھ ویقوم باختیار المناسب لھراضي لأن ا

الزبون من ناحیة تقارب الأھداف ین الشركة وود ثقافة مشتركة ما بوج: الثقافة المشتركة .2

عندما تسعى الشركة لبناء علاقة طویلة الأمد ,  ئؤثر على نسبة الاحتفاظ بالزبونللطرفین

مع الزبون بینما یكون ھدف الزبون عمل تبادل تجاري محدود فان نسبة الاحتفاظ تتأثر 

 .سلبیا في ھذه الحالة 

یتاح لھا التواصل المباشر مع الزبون النھائي في بعض الشركات لا : طریقة التواصل .3

في ھذه الحالة ,  بعض الوسطاء التجاریین كالوكلاءحیث أن السلع تصل لھ عن طریق

یكون رضا الزبون عن الخدمات ولیس عن العلاقة وفي حین تشكل عنده التزام یكون 

 .ه السلعة ولیس نحو الشركة بذاتھاالتزاما وسیلیا نحو أداء ھذ

ن وتجعل نسبة بعض اجراءات العملیة الشرائیة تكون منفّرة للزبو: ات الشرائیة التطبیق .4

 تصمم العملیة الشرائیة من أجل تفادي فساد تطویر العلاقة ما بین ,الاحتفاظ بھ متدنیة

المزوّد والزبون وللتأكد من أن الزبون راضي بالحصول على أعلى  قیمة مستردة مقابل 

 .انفاقھ النقدي 

أصحاب الشركات وحملة الأسھم یؤثرون على نسبة الاحتفاظ بالزبائن : لمالكین توقعات ا .5

ھذه , ة والتي یلزمون بھا مجلس الادارةمن خلال بعض التوقعات عن أداء المؤسس

كل ....تغییر بعض خطوط الانتاج , دة نسبة المبیعات وتخفیض النفقاتالتوقعات مثل زیا

راتیجي للشركة والذي بدورة یؤثر على كل ھذه التوقعات تؤثر على القرار الاست

 قد تكون ھذه التوقعات ایجابیة في ,اءات التي تمس الزبون في النھایةالسیاسات و الاجر

 .تطویر العلاقة مع الزبون وقد تكون سلبیة 

 التي تستحوذ على اھتمام الشركة بالقضایا الثقافیة والاجتماعیة: الجوانب الأخلاقیة .6

قیادة بعض الحملات الداعمة لقضایا ة أودعم بعض النشاطات الخیریك, اھتمام زبائنھم

  مجتمعیھ ھامھ تؤثر على نسبة الاحتفاظ بالزبائن وترفع من نسبة الالتزام والولاء لدیھم 
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  ) :commitment(الالتزام   5- 4-1- 2

اء علاقة طویلة الاحتفاظ بھ لیس كافیا لبنراسات أشارت الى أن رضا الزبون و     العدید من الد

الزبائن الملتزمون ھم أكثر . لتزام لدى الزبون باتجاه الشركةالامد معھ حیث أنھ لا بد من بناء الا

أھم ما یمیز ھؤلاء الزبائن ایمانھم القوي أنھم مرتبطین عاطفیا مع الشركة ومن راضون حیث 

ون دائما بالعروض یشعرون أنھم مشمول, م ما ھو أفضل بكثیر من المنافسینبأن الشركة تقد

لدیھم نیّة صادقة بشراء منتجات الشركة بغض النظر عن مدى العروض من الشركة والمقدمة 

  .اللافتة من قبل المنافسین 

  : ھذا الالتزام باتجاه الشركة لھ ثلاثة أشكال 

یتكون ھذا النوع من الالتزام : )Instrumental commitment(الالتزام الوسیلي  .1

بون أنھ لا یمكن لأي من المنافسین تقدیم سلعة تلبي احتیاجاتھ بنفس عندما یقتنع الز

ھؤلاء الزبائن لیسوا فقط , ا احتیاجاتھ عن طریق سلعة الشركةالدرجة التي  تلبى بھ

احتیاجاتھم تلبى بطریقة مثالیة راضین بل غیر قابلین للتأثر بالمنافسین لأنھم واثقین ان 

 . ئن الملتزمون ھؤلاء الزبا, ولا یبحثون عن بدیل

یتكون ھذا النوع من الالتزام عندما ): Relational commitment(الالتزام العلاقاتي   .2

الرابط اعاطفي باتجاه ,  بشكل كبیر مع الأشخاص في الشركةیصبح الزبائن مرتبطین

الشركة فتتطور العلاقة بشكل ل العلاقة شخصیة ما بین الزبون وطاقم العمل یجعالأفرادو

 الزبون أن الشركة تخصھ بشكل شخصي ھذا الشعور ینبع من استراتیجیة یشعر بھ

ل الأفراد في الشركة من موظفین العمل المستندة على بناء علاقات قویة مع الزبون فیبذ

من الجدیر بالذكر انھ في , اداریین قصارى جھدھم في سبیل تحویل الزبون الى صدیق و

ملة العلیا والمربحین بدرجة اب القیمة المحتھذ المرحلة یتم الحدیث عن الزبائن أصح

 .كبیرة

یتكون ھذا الالتزام عندما  ): Value-based commitment(الالتزام المبني على القیم  .3

ریة عدیدة تؤثر في اسلوب یحمل الزبون قیم جوھ, تحالف قیم الزبون مع قیم المؤسسةت

التقارب الأسري , تقلالیةالاس, الحمایة الأطف, الصدق,كالإھتمام بالقضایا البیئیة, حیاتھ

 عندما تتفق قیم الزبون مع قیم الشركة فإن ذلك,  من القیم الثقافیة و الاجتماعیةغیرھاو

  .99الثقافي من جانب الزبونیخلق نوع من الالتزام القیمي أو

  

  
                                                             

99. Buttle Francis ,Customer Relationship Management, elselvir,first edition ,page320, 2005  
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  ) : Loyalty Schemes(برامج الولاء : المبحث الثاني 4-2- 2

  

یظھر عندما یحصل الأفراد على مصالح , ن عاطفیا ولیس عقلانیاھو سلوك غالبا ما یكو"الولاء 

  .100"من خلال الحفاظ على علاقات قویة 

ذلك ھم عن طریق تطویر برامج الولاء وتقوم الشركات بمكافأة الزبائن على تفضیلھم لمنتجات

ة أنواع لتطویر برنامج ولاء ناجح یقترح أن یوفر خمس.  الزبون الأكثر انفاقا على سلعھمبمكافأة

  : من القیمة لأعضائھ الزبائن 

كم تساوي ھذه المكافأة نقدا مقارنة بمقدار الانفاق النقدي ) : Cash value(القیمة النقدیة  .1

 .الذي صرفھ الزبون على منتجات الشركة 

 .كم عدد المكافأت المعروضة ) : Redemption value(قیمة الاسترداد  .2

 .كم یطمح الزبون في ھذه المكافأة  :  )spirational valueش(قیمة الطموح  .3

 .كم یمكن الحصول ھلى ھذه المكافاة  ) : Relevance value(قیمة الصلة  .4

تجمیع نقاط الانفاق لدى كم من السھل ) : Convenience value(قیمة الملاءمة  .5

 .تحویلھا الى مكافاتالزبون و

حیث أن برامج , ر بعیدة عن الانتقادإن جمعت برامج الولاء القیم الخمسة السابقة فإنھا غیحتى و

أیضا یعاب على ھذه البرامج انھا قد لا تطور ولاء , الولاء یمكن أن تكون ذات تكلفة عالیة جدا

كما أن ھذه البرامج تركز على ",ما یكون ولاؤه نحو البرنامج نفسھالزبون نحو الشركة بقدر 

 تفشل في مكافأة الزبائن اصحاب عادة ماللزبون و) قصیر المدى(ئي الحدیث السلوك الشرا

بالرغم من ذلك فإنھ یمكن استخدام التطبیقات  و101"العلاقات طویلة المدى مع الشركة

أة السلوك التكنولوجیة لدعم ھذه البرامج و التسویق لإطلاقھا كما أن ھذه البرامج تعمل على مكاف

الزبون  فمن خلال برامج الولاء لبرامج الولاء تأثیر ناجح في بناء تجربة الشرائي لدى الزبون  و

ھذه , حلیل السلوك الشرائئ لدى الزبائنیتم جمع و تحلیل كم ھائل من المعلومات التي تختص بت

   .102المعلومات تستخدم كدلیل  في تطویر الحملات التسویقیة

  

  

  

                                                             
100 .Kincaid Judith ,Customer Relationship Management,Hewlett-pacherd, First Edition, 

page89,2003  
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   ): Loyalty Hierarchy Needs(سلم احتیاجات الولاء  1- 4-2- 2

 من الاحتیاجات لدى الزبون ویجب أن تلبى  الولاء في ستة مراحل  یتدرجGartnerتبعا للعالم 

على كما في سلم یصعد نحو الأالمراحل في سلم یبدأ من الأسفل وتتدرج ھذه , من قبل الشركة

على الادارة الناجحة للولاء أن تقوم باشباع احتیاجات الولاء عند الزبون ,ماسلو للإحتیاجات

  . الى قمتھ ابتداء من أسفل الھرم وصولا 

في ھذه المرحلة الزبون بحاجة الى وعد من الشركة بتلبیة ) Promise me: (المرحلة الأولى

  احتیاجاتھ 

  

الخط الاساسي للولاء ھو أن یشعر الزبون بأن احتیاجھ ) Satisfy my needs: (المرحلة الثانیة 

  .قد اشبع

  

حثون عن أسباب مقنعة لتكرار الزبائن الراضین یب) Get to know me: (المرحلة الثالثة 

 التخطیط بائن من أجل تصمیم برامج الولاء عملیة جمع المعلومات عن الز, عملیة الشراء

  .لتعاملات مستقبلیة تبدأ في ھذه المرحلة 

  

بعد جمع المعلومات و تحلیلھا  ) Make it easier to satisfy my needs: (المرحلة الرابعة 

  .سھولة من السابق ث تكون أكثر عمقا وة مع الزبون بحیتتوجھ العلاقة لتصبح شخصی

  

تشمل ھذه المرحلة استخدام التعاملات ) Be in tune with my needs: (المرحلة الخامسة 

  .أیضا تتم تحدید قیمة العلاقة في ھذه المرحلة لسابقة لبناء تعاملات مستقبلیة وا

  

رحلة الولاء الحقیقي ھذه م) Be in tune with my evolving needs: (المرحلة السادسة 

التطبیقات التكنولوجیة في الشركة مع أھداف دورة حیاة الزبون والتي تتحالف فیھا العملیات و

.103  
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  :مظاھر الولاء لدى الزبائن : المبحث الثالث 4-3- 2

 لذا على, ة نظرة الشركة للعلاقة مع الزبوننظرة الزبون للعلاقة مع الشركة لھا نفس أھمی

الولاء لدیھ كما تعتمد الزبون من خلال قیاس نسب الرضا والشركة تقییم مدى قوة العلاقة مع 

  . على القیم الحالیة للزبائن لقیاس قیمة الربح المستقبلیة المتوقعة من ھذه العلاقة 

  

  :تصنیف الزبائن حسب درجة ولائھم 

  ) First – time customer(الزبون لأول مرّة  .1

شأ نتیجة الخبرات ھذه التوقعات تنو, توقعات مختلفة قبل عملیة الشراءیحمل الزبائن 

بعد عملیة الشراء یقوم . وتوصیات الأصدقاء والأقرباء, ووعود البائع, السابقة للزبون

:  یشعر الزبون بـــ نتیجة لھذه المقارنةو, الأداء الفعلي للمنتج مع توقعاتھالزبون بمقارنة 

  .عدم إشباع شدید, اععدم إشب, ر محایدةمشاع,إشباع, إشباع مرتفع

الزبون ( ا إلى المرحلة التالیة من الولاءعلى الشركات التي تسعى إلى نقل زبائنھ

الكشف عن أسباب مرة لدرجات الإشباع عند الزبون وأن تقوم بدراسة مست) المتكرر 

 .عدم الرضا في حالة وجوده 

  )  Repeat Customer(الزبون المتكرر  .2

منھم و, فبعضھم یشتري بكمیات كبیرة وبشكل متكرر,ربحیتھملزبائن من حیث یختلف ا

 عن الزبائن لذلك یجب على الشركات الكشف. یشتري بكمیات قلیلة وبفترات متباعدةمن 

  . لیھم لتحویلھم الى زبائن متكررینتوجیھ الجھود المكثفة او, ذوي الربحیة العالیة

 )Loyal Customer(الزبون الموالي  .3

ئع إذ یصبح البا, مرحلة تأخذ العلاقة بین البائع والمشتري بالتعمق بشكل أكبر ھذه الفي

, المشتريوھذا یزید من روح التعاون والألفة بین البائع و, لأشباعھ ومساعدتھمھتما أكثر

 .الأمر الذي یؤدي الى إطالة ھذه العلاقة 

  )Advocate(المدافع  .4

بالتحدث بشكل ایجابي عن فإنھ یلجأ , ت عمقاازداإذا تطورت العلاقة  مع العمیل و

  .الأصدقاء الشركة ویوصي بھا إلى غیره من الزبائن و
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 ) Member(العضو  .5

زبائنھا فتمنح , تلجأ الكثیر من الشركات والمنظمات إلى إطلاق وتطویر برامج العضویة

ة للانتقال إلى أكثر ممانع وبالتالي یصبح الأعضاء أكثر ولاءو, مزایا خاصة لتزید ولائھم

 . بدائل أخرى حتى لا یخسروا المزایا الخاصة التي تقدمھا لھم الشركة 

  )Partner(الشریك  .6

لي تستعین بھم بالتاو, ى زبائنھا كشركاء لھا في أعمالھابعض الشركات الناجحة تنظر إل

 .یرعملھاتطوو, واتخاذ قراراتھا, وتحسین خدماتھا, في تصمیم منتجاتھا

 ) Stakeholder(المساھم  .7

ن من المالكین القانونیین ھي أعلى درجة من درجات الولاء للزبائن حیث یصبح الزبو

  104. للشركة

  

  : قوة العلاقة مع الزبون تحدد حسب ما یلي 

  العلاقة مدةطول  .1

 قیمتھا النقدیة كمیة المشتریات و .2

 )بناءا على نسبة مشتریاتھ من قیمة مجمل المبیعات (أھمیة الزبون  .3

 ة الشخصیة الصداق .4

 .التعاون من قبل الزبون في تطویر السلعة  .5

 ).الثقافة اللغة و (Management distanceالتباعد الاداري  .6

  . 105التباعد الجیوغرافي  .7

  

تعتبر المفتاح   في  إدارة العلاقة مع الزبائن و    قاعدة البیانات الخاصة بالزبائن تلعب دورا ھاما

من خلال قاعدة البیانات تستطیع . م وبناء ولائھم نحو الشركةصول على الزبائن والحفاظ علیھللح

المحتملین أصحاب القیمة الأكبر تحدید الزبائن لاقة مع الزبائن تصنیف قطاعاتھم وإدارة الع

الذین یجدر على الشركة الاھتمام بتطویر العلاقة معھم عن طریق اختیار قنوات الاتصال و

تفھم متطلبات ذي ھو المقدمة للتعزیز العلاقة والوالمناسبة وتقدیم عروض تحظى برضاھم 

  .ق استراتیجیة العلاقة مع الزبائنالزبائن المربحین الذین ھم ھدف تطبی

 

                                                             
   2006, 35ص,ت التأمین الأردنیة أبعاد استراتیجیة التسویق بالعلاقات و أثرھا على الأداءالتسویقي لشركا, یاسین  سعد. 104
105 .Buttle Francis ,Customer Relationship Management, elselvir,first edition ,page116, 2005  
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  الفصــل الثـالث

  

  منھجیــة الدراســة
  

  

  

  وصف منھجیة الدراسة◊ 

  مجتمع الدراسة◊ 

  عینة الدراسة◊ 

  أدوات جمع البیانات والمعلومات◊ 

  راسةصدق أداة الد◊ 

  ثبات أداة الدراسة ◊ 

  المعالجة الاحصائیة ◊ 
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  وصف منھجیة الدراسة:  الفرع الأول 1- 3

استخدمت الباحثة المنھج  ,2010شھر أیار  و2009ه الدراسة ما بین شھرآذار أجریت ھذ

ھو المنھج المناسب والأفضل لمثل والوصفي الذي یقوم على دراسة الظاھرة كما ھي في الواقع، 

الاستبانة كأداةً لجمع البیانات، فبالرجوع إلى الأدبیات السابقة،  اعتمدت الباحثة وقدلدراسات ھذه ا

ولفحص واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة 

لى الأو:  استبانتینةنظر العاملین فیھا، ولفحص مستوى ولاء الزبائن للشركة طوّرت الباحث

كما قامت الباحثة بعرض .وجھت إلى العاملین في شركة جوال، في حین وجھت الثانیة للزبائن

وصولا الى  SPSSتحلیل البیانات عن طریق استخدام البرنامج الاحصائي المحوسب و

الاستنتاجات الخاصة بتعزیز تأثیر إدارة العلاقة مع الزبائن على درجة الولاء لدى زبائن شركة 

  . جوال في الضفة الغربیة  -الخلویة الفلسطینیةالاتصالات 

  

  مجتمع الدراسة:  الفرع الثاني 2- 3

ل الفلسطینیة في إدارة التسویق وإدارة یتكون مجتمع الدراسة من جمیع العاملین في شركة جوا

البالغ عددھم بكافة فئاتھم الوظیفیة و, وإدارة دعم الخدماتإدارة الاھتمام بالزبائن المبیعات و

  .2009/2010 للعام  في الضفة الغربیةموظفاً وموظفة350

 جوال الفلسطینیة حسب الادارات یبین مجتمع الدراسة للعاملین في شركة) 1-3(رقم الجدول 

  . الفئات الوظیفیة و

  )1-3(جدول رقم 
    

  106الفئات الوظیفیة لإدارات المكاتب الأمامیة في شركة جوال الفلسطینیة في الضفة الغربیة
  دعم الخدمات  الاھتمام بالزبائن  إدارة المبیعات  ة التسویقإدار  

  0  1  1  1  مدیر إدارة
  0  3  3  4  مدیر دائرة
  0  5  9  4  قائد فریق
  0  12  16  5  مشرف

  0  85  152  38  موظف إداري
  0  8  3  0  مساعد إداري
  0  114  184  52  المجموع

النسبة المئویة من 
  )350(المجموع الكلي

15%  52%  33%  0%   

 
  

                                                             
  2010, شؤون الموظفین دائرة,رام االله -الادارة المركزیة ,شركة جوال الفلسطینیة106
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من المجموع % 52ین في إدارة المبیعات الجزء الأكبر من مجتمع الدراسة بنسبة ملكل العایش
 في كافة ة و نقطة بیع منتشرا معرض112الكلي للعاملین حیث تقدم الشركة خدماتھا عبر 

  .كما أن شركة جوّال لا تخصص إدارة مستقلة لدعم الخدمات.محافظات الضفة الغربیة
  
  
  
  
  
  

  

  ین في شركة جوال الفلسطینیةمجتمع الدراسة للعامل)1-3(شكل رقم 

  
لغایة ) 1 650 000(البالغ عددھم جمیع زبائن شركة جوال ویتكون مجتمع الدراسة للزبائن من

 في الضفة الغربیة والذین یستخدمون شرائح خلویة تبدأ  2010الأول من شھر نیسان لعام 
مراكز البیع التابعة لشركة اؤھا من والتي تم شر) 0597(أو) 0598(أو) 0599(بالأرقام 

  .107,كما یشمل مجتمع الدراسة نظامي الدفع المسبق والفاتورة,جوّال
  

  عینة الدراسة: الفرع الثالث 3- 3

ول على أعلى نسبة دقة في سعت الباحثة الى توزیع أكبر عدد ممكن من الاستبانات بھدف الحص

%) 21.7(موظفاً وموظفة أي بنسبة ) 75(ینیة عینةالعاملین في شركة جوال الفلسط،فكانتالنتائج

ا  موظف350 المكوّن من من مجتمع الدراسة -  الحد الأعلى للتعاون من قبل شركة جوال–

إدارة دارة التسویق و إدارة المبیعات وھي إیة وموظفة یعملون في وظائف المكاتب الأمامو

استلامھا منھم عن الاستبانة علیھم ولذین تم توزیع اجمیع محافظات الضفة والاھتمام بالزبائن في 

،وكانت عینة العاملین طبقیة من حیث طریق مقر الإدارة المركزیة لشركة جوال في رام االله 

ممن شملتھم العینة یعملون بدائرة التسویق، % 16أن حیث متغیر دوائر شركة جوال الفلسطینیة

 عینة تتكون في حین .لزبائنمنھم في دائرة الاھتمام با% 33.3في المبیعات، وكان % 50.7

 وزبونةواختیرت عینة الدراسة بالطریقة الطبقیة العشوائیة وفقاً زبون) 1000(الزبائن من 

من % 37.2ممن شملتھم عینة الدراسة من شمال الضفة الغربیة، % 10.6 أن حیثلمتغیر التجمع

  . الضفة الغربیة جنوبمن% 52.2الوسط، مقابل 

  
                                                             

 2010, التسویقدائرة , رام االله-الادارة المركزیة,شركة جوّال الفلسطینیة.107

15%

52%

33% التسویق

المبیعات

الاھتمام بالزبائن
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  الخصائص الدیموغرافیة لعینة الموظفین:  المبحث الأول 3-1- 3

ؤھل مال,الفئة العمریة,الجنس(:غرافیة للموظفین الخصائص التالیةلقد شملت خصائص العینة الدیم

الرسومات وتبین الجداول و) مكان العمل, دائرة العمل,المسمى الوظیفي,سنوات الخبرة,العلمي

  : موظفینالآتیة الخصائص الدیمغرافیة التي تمتاز بھا عینة ال

 متغیر الجنس .1

 في إدارة التسویق وإدارة المبیعات وإدارة الاھتمام من العاملین% 73.3بینت النتائج أن 

  .اناث% 26.7 ذكور مقابل بالزبائن 

 

  )2- 3(جدول 

  توزیع أفراد عینة العاملین بشركة جوال حسب متغیر الجنس

  العدد المتغیرات
 

 القیم الناقصة النسبة المئویة

 73.3 55 ذكر
 26.7 20 أنثى

- 

  

  

  
    توزیع أفراد عینة الموظفین حسب متغیر الجنس)2-3(شكل رقم 

إدارة شركة جوال تمنح فرص توظیف أكبر للذكور مقارنة أن ) 2-3(یلاحظ من الجدول رقم 

اسب مع طبیعة یعزى ذلك لساعات العمل الطویلة والتي لا تتن,بالفرص الممنوحة للإناث 

 .مسؤولیات الاناث في المجتمع الفلسطسني 
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 الفئة العمریة .2

-30% 29.3 ،29-20 العمریة الفئة في أعمارھم تقع العاملین من% 60 أن النتائج أشارت

  .49-40 العمریة الفئة في منھم% 10.7 ،وكان39

 

  )3- 3(جدول 

  لعمریةتوزیع أفراد عینة العاملین بشركة جوال حسب متغیرالفئة ا

  العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة النسبة المئوية

20-29 45 60 

30-39  22  29.3  
40-49  8  10.7  

- 

  

  
  

   توزیع أفراد عینة الموظفین حسب متغیر الفئة العمریة)3-3(شكل 

  

 المكاتب الأمامیة أن غالبیة العاملین في شركة جدوال في إدارات) 3-3(یظھر الجدول رقم 

 ذلك لمتطلبات ھذه الادارات والتي تعتمد على ي الباحثةعز وت29-20اوح أعمارھم ما بین تتر

  .تجددھ من طاقة وقدرة الموظف على التواصل مع الزبائن و فھم متطلباتھ و ما یحتاج

  

 المؤھل العلمي .3

حملة درجة من % 85.3أشارت النتائج أن أغلبیة العاملین في شركة جوال وبنسبة 

  .من حملة درجة الماجستیر% 14.7البكالوریوس، مقابل 
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  )4- 3(جدول 

  توزیع أفراد عینة العاملین بشركة جوال حسب متغیر المؤھل العلمي

  العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة النسبة المئوية

 85.3 64 بكالوريوس

  14.7  11  ماجستير
- 

  

  

  
   توزیع أفراد عینة الموظفین حسب متغیر المؤھل العلمي)4-3(م شكل رق

  

أن الغالبیة العظمى من العاملین في شركة جدوال في إدارات المكاتب ) 4-3(یظھر الجدول رقم 

الأمامیة من حملة درجة البكالوریوس وتعزي الباحثة ذلك لعدم احتیاج ھذه الوظائف لشھادات 

  . في وسط الھرم التنظیميعلیا حیث ان ھذه الإدارات تقع

  

 سنوات الخبرة .4

 سنوات فأقل، وكان 5من العاملین في الشركة من ذوي سنوات الخبرة % 56بینت النتائج أن 

  . سنوات10- 6منھم لدیھم % 44

  

  )5- 3(جدول 

  توزیع أفراد عینة العاملین بشركة جوال حسب متغیر سنوات الخبرة

  العدد المتغيرات
 

 الناقصةالقيم  النسبة المئوية

5- 42 56.0 

6-10  33  44.0  
- 
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   توزیع أفراد عینة الموظفین حسب متغیر سنوات الخبرة)5-3(شكل رقم 

  

من العاملین في شركة جدوال في إدارات المكاتب الأمامیة لا % 44فإن ) 5- 3(كما یبین الجدول 

مر شركة جوال حیث أنھا باشرت بتقدیم خدماتھا في  سنوات ویعزى ذلك لع10تزید خبرتھم عن 

 أما باقي الموظفین فتتراوح سنوات خبرتھم من خمس سنوات فأقل وذلك بسبب 2000عام 

التوسع الذي قامت بھ شركة جوال و الذي اعتمدت على زیادة الانتشار والتنوع في الخدمات عن 

  .ضفة الغربیة طریق زیادة عدد المعارض المقدمة لخدمات جوال  في ال

  

 المسمى الوظیفي .5

مشرفین، % 13.3قائد فریق، % 6.7ممن شملتھم عینة الدراسة مدراء، % 9.3وجد أن 

 .موظفین اداریین% 70.7مقابل 

  )6- 3(جدول 

  توزیع أفراد عینة العاملین بشركة جوال حسب متغیرالمسمى الوظیفي

  العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة النسبة المئوية

 9.3 7 مدير

 6.7 5 قائد فريق

 13.3 10 مشرف

  70.7  53  اداري

- 
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   توزیع أفراد عینة الموظفین حیب متغیر المسمى الوظیفي)6-3(شكل 

  

 دائرة العمل .6

في المبیعات، % 50.7ممن شملتھم العینة یعملون بدائرة التسویق، % 16أشارت النتائج أن 

 .م في دائرة الاھتمام بالزبائنمنھ% 33.3وكان 

  )7- 3(جدول 

  توزیع أفراد عینة العاملین بشركة جوال حسب متغیر دائرة العمل

  العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة النسبة المئوية

 16.0 12 التسويق

  50.7  38  المبيعات
  33.3  25  الزبائن

- 

  

  
  ینة الموظفین حسب متغیر دائرة العمل توزیع افراد ع)7-3(شكل 

  

 مكان العمل .7

ة جوال بشمال كممن شملتھم عینة الدراسة من العاملین في مراكز شر% 26.7وجد أن 

و سبب . في مراكز الجنوب% 17.3منھم في مراكز الوسط، مقابل % 56الضفة الغربیة، 

 .ھذه التوزیع أن مقر الإدارة المركزیة للشركة في رام االله
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  )8- 3 (جدول

  توزیع أفراد عینة العاملین بشركة جوال حسب متغیرمكان العمل

  العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة النسبة المئوية

 26.7 20 شمال الضفة

  56.0  42  وسط الضفة
  17.3  13  جنوب الضفة

- 

  

  

  
   توزیع أفراد عینة الزبائن حسب مكان العمل)8-3(شكل 

  

وسط الضة الغربیة و یشكل یتركز عدد العاملین في إدارات المكاتب الأمامیة في شركة جوال في 

من عدد أفراد العینة و تعزي الباحثة ھذا التركز الى وجود إدارة التسویق و دعم الزبائن % 56

  .في مقر اللإدارة المركزیة في رام االله 

  عینة الزبائنالخصائص الدیموغرافیة ل:  المبحث الثاني 3-2- 3

 الجنس .1

  .منھم اناث% 46من أفراد العینة ذكور مقابل % 54بینت النتائج أن 

  )9- 3(جدول 

  توزیع أفراد عینة زبائن شركة جوال حسب متغیر الجنس

  العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة النسبة المئوية

 54.0 538 ذكر

 46.0 458 أنثى

4 
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   توزیع أفراد عینة الزبائن حسب متغیر الجنس)9-3(شكل 

  

 الفئة العمریة .2

- 20في الفئة العمریة % 41.7 سنة، 20من أفراد العینة أقل من % 23.4أشارت النتائج أن 

 . سنة فأكثر50منھم في الفئة العمریة % 5، وكان %40-49 12.4، %30-39 17.4، 29

  )10- 3(جدول 

  ال حسب متغیر الفئة العمریةتوزیع أفراد عینة زبائن شركة جو

  العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة النسبة المئوية

20- 234 23.4 

20-29  416  41.7  
30-39  174  17.4  
40-49  124  12.4  

50+  50  5.0  

2 

  

  
   توزیع أفراد عینة الزبائن حسب متغیر الفئة العمریة)10-3(شكل 
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 لاجتماعیةالحالة ا .3

من أفراد العینة متزوجین، % 42.2أن ) 11-3(تشیر المعطیات الواردة في الجدول رقم 

 ).خاطب، مطلق، أرمل(منھم في فئات أخرى % 3.5غیر متزوجین، مقابل % 54.3

  )11- 3(جدول 

  توزیع أفراد عینة زبائن شركة جوال حسب متغیرالحالة الاجتماعیة

  العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة يةالنسبة المئو

 42.2 421 ة/متزوج

  54.3  542  اء/أعزب
  3.5  35  غير ذلك

2 

  

  

  
   توزیع افراد عینة الزبائن حسب متغیر الحالة الاجتماعیة)11-3(شكل 

  

 مكان السكن .4

 من الوسط،% 37.2ممن شملتھم عینة الدراسة من شمال الضفة الغربیة، % 10.6وجد أن 

 .من شمال الضفة الغربیة% 52.2مقابل 

  )12- 3(جدول 

  توزیع أفراد عینة زبائن شركة جوال حسب متغیر مكان السكن

  العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة النسبة المئوية

 10.6 105 شمال الضفة

  37.2  368  وسط الضفة
  52.2  516  جنوب الضفة

11 
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  السكن توزیع أفراد عینة الزبائن حسب متغیر مكان )12-3(شكل 

  

 نوع الاشتراك .5

% 27.5من فئة الدفع المسبق، مقابل % 72.5أشارت النتائج أن أغلبیة المبحوثین وبنسبة 

 .من مشتركي نظام الفاتورة

  )13- 3(جدول 

  توزیع أفراد عینة زبائن شركة جوال حسب متغیر نوع الاشتراك

  العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة ة المئويةالنسب

 72.5 719 دفع مسبقال

  27.5  273  فاتورة
8 

  

  

  

  
  

  توزیع أفراد عینة الزبائن حسب متغیر نوع الاشتراك)13-3(شكل 
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 المؤھل العلمي .6

% 17.1من أفراد العینة من حملة درجة التوجیھي فما دون، % 19.6أشارت النتائج أن 

 .في فئات أخرى% 3.6دكتوراه، مقابل % 2.1ماجستیر، % 6.5بكالوریوس، % 51، دبلوم

  

  )14- 3(جدول 

  توزیع أفراد عینة زبائن شركة جوال حسب متغیر المؤھل العلمي

  العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة النسبة المئوية

 19.6 195 توجيهي فأقل

  17.1  170  دبلوم
  51.0  507  بكالوريوس
  6.5  65  ماجستير
  2.1  21  دكتوراه
  3.6  36  غير ذلك

6 

  

  
   توزیع أفراد عینة الزبائن حسب متغیر المؤھل العلمي)14-3(شكل 

 

 اكسنة الاشتر .7

، 2000عام في المن أفراد العینة من مشتركي شركة جوال % 15.7بینت النتائج أن 

 2009من المشتركین الجدد % 9.2قابل ، م2008- %2005 44.8، %2001-2004 30.4

 .فما فوق
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  )15- 3(جدول 

  توزیع أفراد عینة زبائن شركة جوال حسب متغیر سنة الاشتراك

  العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة النسبة المئوية

2000 147 15.7 
2001-2004  285  30.4  
2005-2008  420  44.8  

2009+  86  9.2  

62 

  

  
   توزیع أفراد عینة الزبائن حسب متغیر سنة الاشتراك)15-3(شكل 

  

 الاشتراك مع شركات خلویة فلسطینیة أخرى .8

من أفراد العینة لدیھم اشتراك خلوي مع شركات خلویة فلسطینیة أخرى، % 29.5وجد أن 

 .مثل ھذا الاشتراك% 70.5ولم یكن لدى الأغلبیة وبنسبة 

  )16- 3(جدول 

  فراد عینة زبائن شركة جوال حسب متغیر الاشتراكمعشركاتخلویةفلسطینیةأخرىتوزیع أ

  العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة النسبة المئوية

هل لديك رقم خلوي في شركة خلوية 
 فلسطينية أخرى

  

 29.5 293 نعم

  70.5  701  لا

  
  
6 
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  ي شركة خلویة فلسطینیة أخرى؟ ھل لدیك رقم خلوي ف)16-3(شكل 

  

  الاشتراك مع شركات خلویة غیر فلسطینیة أخرى  .9

ممن شملتھم العینة لدیھم اشتراك خلوي مع شركات خلویة غیر % 24.9بینت النتائج أن 

 .مثل ھذا الاشتراك% 75.1فلسطینیة أخرى، ولم یكن لدى الأغلبیة وبنسبة 

  )17- 3(جدول 

   جوال حسب متغیر الاشتراكمعشركاتخلویة غیرفلسطینیةتوزیع أفراد عینة زبائن شركة

  العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة النسبة المئوية

هل لديك رقم خلوي في شركة خلوية غير 
 فلسطينية 

  

 24.9 247 نعم

  75.1  745  لا

  
  
8 

  

  
  طینیة؟ ھل لدیك رقم خلوي في شركة خلویة غیر فلس)17-3(شكل 

  

  

  

  



   
 

- 88 -

  المھنة.10

موظفین % 15.9ممن شملتھم عینة الدراسة موظفین حكومیین، % 22أشارت النتائج أن 

عمال، % 1.8طلبة، % 42.9اعمال حرة، % 4موظفي ھیئات أھلیة، % 3.6قطاع خاص، 

  من العاملین في مھن أخرى% 3.6ربات بیوت، مقابل % 6.2

  )18- 3(جدول 

   جوال حسب متغیر المھنةتوزیع أفراد عینة زبائن شركة

  العدد المتغيرات
 

 القيم الناقصة النسبة المئوية

 22.0 220 موظف حكومي

  15.9  159  موظف قطاع خاص
  NGOs 36  3.6موظف 

  4.0  40  أعمال حرة
  42.9  429  ة/طالب
  1.8  18  ة/عامل
  6.2  62  ربة بيت
  3.6  36  غير ذلك

- 

  

.  

  

  توزیع أفراد عینة الزبائن حسب متغیر المھنة) 18-3(شكل 
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  أدوات جمع البیانات :  الفرع الرابع 4- 3

استخدمت الدراسة الحالیة الاستبانة أداةً لجمع البیانات، فبالرجوع إلى الأدبیات السابقة، ولفحص 

یة من وجھة نظر واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغرب

و بعد عرض الاستبانة على مجموعة من العاملین فیھا، ولفحص مستوى ولاء الزبائن لشركة 

الاستناد على  وبعد مراجعة كافة الملاحظات و108 في الجامعات الفلسطینیةالمتخصصین

الأولى وجھت إلى العاملین في شركة جوال، في :  استبانتینةطوّرت الباحثمقترحات المشرف  

  . 109لزبائنالى ا وجھت الثانیة حین

  

، اشتمل الجزء الأول معلومات عامة عن العاملین من نلاستبانة الأولى من جزئین رئیسیتكونت ا

الجنس، والفئة العمریة، والمؤھل العلمي، وسنوات الخبرة، والمسمى الوظیفي، والدائرة، : حیث

 شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة ومكان العمل، في حین ضمّ الجزء الثاني مقیاس واقع اھتمام

فقرة، وزعت ) 105(، الذین تكون من مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا

واقع اھتمام شركة جوال بجمع بیانات ومعلومات الزبائن، واقع محافظة : على تسعة محاور وھي

ھتمام شركة جوال بالتكنولوجیا شركة جوال على خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن، وواقع ا

في إدارة العلاقة مع الزبائن، وواقع اھتمام شركة جوال بالعملیات المتعلقة بإدارة العلاقة مع 

الزبائن، وواقع اھتمام شركة جوال بالأفراد العاملین فیھا، وواقع اھتمام شركة جوال بالتسویق، 

جوال بخدمات الزبائن، وواقع اھتمام وواقع اھتمام شركة جوال بالبیع، وواقع اھتمام شركة 

  .شركة جوال بدعم الخدمات

  

أما الاستبانة الخاصة بالزبائن فقد تكونت من جزئین رئیسیین، اشتمل الجزء الأول معلومات 

الجنس، والفئة العمریة، والحالة الاجتماعیة، ومكان السكن، ونوع : عامة عن الزبائن من حیث

نة الاشتراك، ومدى وجود اشتراكات مع شركة فلسطینیة أو غیر الاشتراك، والمؤھل العلمي، وس

فلسطینیة أخرى، والمھنة، في حین ضمّ الجزء الثاني مقیاس مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال، 

علماً بأن طریقة الاجابة عن أدوات الدراسة تركزت في الاختیار من فقرة، ) 13(الذین تكون من 

اتفق بشدة، اتفق، نوعاً ما، لا : ، وذلك كما یأتي)(Likert Scaleسلم خماسي على نمط لیكرت 

  .اتفق، ولا اتفق بشدة

  
                                                             

 قائمة بأسماء المحكمین) 1(یراجع الملحق رقم  .108
   نموذج استبانة الموظفین و نموذج استبانة الزبائن) 2(یراجع الملحق رقم . 109
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  صدق أداة الدراسة:  الفرع الخامس 5- 3

تم التحقق من صدق أداة ,حیة الأداة لقیاس ما وضعت لقیاسھر صدق الأداة عن مدى صلایعبّ

التي تم ولملاحظات حولھا الدراسة بعرضھا على مجموعة من المحكمین الذین أبدوا عدداً من ا

أخذھا بعین الاعتبار عند إخراج الأداة بشكلھا الحالي، ھذا من ناحیة، ومن ناحیة أخرى، تم 

التحقق من الصدق بحساب مصفوفة ارتباط فقرات الأداة مع الدرجة الكلیة لأداة الدراسة بحساب 

  )Pearson Correlation (معامل الارتباط بیرسون

  صدق استبانة الموظفین:ل  المبحث الأو1- 5- 3

أن جمیع قیم ارتباط فقرات مقیاس واقع اھتمام ) 19- 3( رقم تشیر المعطیات الواردة في الجدول

إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر ووظائف شركة جوال بمكونات 

لاتساق الداخلي لفقرات الأداة العاملین فیھا مع الدرجة الكلیة للأداة دالة إحصائیاً، مما یشیر إلى ا

وأنھا تشترك معاً في قیاس واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة 

  .الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا ، في ضوء الإطار النظري الذي بنیت الأداة على أساسھ

  )19- 3(جدول رقم 
لمصفوفة ارتباط فقرات مقیاس ) Pearson Correlation(نتائج معامل الارتباط بیرسون 

واقع اھتمام شركة جوال بمكونات ووظائف إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من 
  وجھة نظر العاملین فیھا مع الدرجة الكلیة للأداة

  الدلالة الاحصائية  )ر(قيمة   الفقرات
  

  الدلالة الاحصائية  )ر(قيمة   الفقرات

1.   0.32*  0.004  54.   0.36*  0.000  
2.   0.40*  0.000  55.   0.39*  0.000  
3.   0.49*  0.000  56.   0.47*  0.000  
4.   0.50*  0.000  57.   0.47*  0.000  
5.   0.27*  0.017  58.   0.53*  0.000  
6.   0.27*  0.019  59.   0.49*  0.000  
7.   0.23*  0.044  60.   0.32*  0.005  
8.   0.27*  0.016  61.   0.53*  0.000  
9.   0.34*  0.003  62.   0.47*  0.000  

10.   0.46*  0.000  63.   0.49*  0.000  
11.   0.40*  0.000  64.   0.39*  0.000  
12.   0.40*  0.000  65.   0.45*  0.000  
13.   0.38*  0.000  66.   0.30*  0.007  
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14.   0.42*  0.000  67.   0.42*  0.000  
15.   0.35*  0.000  68.   0.30*  0.007  
16.   0.41*  0.000  69.   0.44*  0.000  
17.   0.22*  0.054  70.   0.43*  0.000  
18.   0.38*  0.000  71.   0.39*  0.000  
19.   0.43*  0.000  72.   0.28*  0.015  
20.   0.35*  0.000  73.   0.42*  0.000  
21.   0.42*  0.000  74.   0.30*  0.008  
22.   0.54*  0.000  75.   0.44*  0.000  
23.   0.40*  0.000  76.   0.24*  0.037  
24.   0.22*  0.054  77.   0.35*  0.000  
25.   0.45*  0.000  78.   0.24*  0.032  
26.   0.54*  0.000  79.   0.50*  0.000  
27.   0.50*  0.000  80.   0.49*  0.000  
28.   0.36*  0.000  81.   0.37*  0.000  
29.   0.49*  0.000  82.   0.42*  0.000  
30.   0.30*  0.008  83.   0.42*  0.000  
31.   0.52*  0.000  84.   0.56*  0.000  
32.   0.51*  0.000  85.   0.49*  0.000  
33.   0.27*  0.016  86.   0.37*  0.000  
34.   0.37*  0.000  87.   0.48*  0.000  
35.   0.47*  0.000  88.   0.52*  0.000  
36.   0.53*  0.000  89.   0.55*  0.000  
37.   0.23*  0.048  90.   0.57*  0.000  
38.   0.56*  0.000  91.   0.44*  0.000  
39.   0.47*  0.000  92.   0.47*  0.000  
40.   0.37*  0.000  93.   0.35*  0.000  
41.   0.60*  0.000  94.   0.41*  0.000  
42.   0.32*  0.005  95.   0.44*  0.000  
43.   0.34*  0.000  96.   0.58*  0.000  
44.   0.36*  0.000  97.   0.53*  0.000  
45.   0.33*  0.003  98.   0.51*  0.000  
46.   0.45*  0.000  99.   0.46*  0.000  
47.   0.33*  0.003  100. 0.36*  0.000  
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48.   0.59*  0.000  101. 0.37*  0.000  
49.   0.51*  0.000  102. 0.35*  0.000  
50.   0.49*  0.000  103. 0.24*  0.033  
51.   0.43*  0.000  104. 0.45*  0.000  
52.   0.45*  0.000  105. 0.53*  0.000  
53.   0.43*  0.000        

  

  

   استبانة الزبائنصدق: المبحث الثاني 5-2- 3

 أن جمیع قیم ارتباط فقرات مقیاس مستوى ولاء )20-3( رقم تشیر المعطیات الواردة في الجدول

الزبائن لشركة جوال مع الدرجة الكلیة للأداة دالة إحصائیاً، مما یشیر إلى الاتساق الداخلي 

ى ولاء الزبائن لشركة جوال، في ضوء الإطار لفقرات الأداة وأنھا تشترك معاً في قیاس مستو

  .الذي بنیت الأداة على أساسھالنظري 

  )20-3(جدول رقم 
لمصفوفة ارتباط فقرات مقیاس ) Pearson Correlation(نتائج معامل الارتباط بیرسون 

  مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال مع الدرجة الكلیة للأداة
  ةالدلالة الاحصائي  )ر(قيمة   الفقرات

  
  الدلالة الاحصائية  )ر(قيمة   الفقرات

1.   0.70*  0.000  8.   0.80*  0.000  
2.   0.79*  0.000  9.   0.56*  0.000  
3.   0.79*  0.000  10.   0.67*  0.000  
4.   0.59*  0.000  11.   0.78*  0.000  
5.   0.80*  0.000  12.   0.76*  0.000  
6.   0.76*  0.000  13.   0.58*  0.000  
7.   0.77*  0.000        
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  ةثبات أداة الدراس: الفرع السادس 6- 3

تم حساب الثبات لأداة الدراسة بأبعادھا المختلفة بطریقة الاتساق الداخلي بحساب معادلة الثبات 

   وقد جاءت النتائج كما ھي واضحة في الجدول،Cronbach Alpha)(كرونباخ ألفا 

  :)21- 3(رقم
  )21-3(جدول رقم 

  بعادها المختلفة  لأداة الدراسة بأ) Cronbach Alpha( نتائج معادلة الثبات كرونباخ ألفا
  الرقم
 

 Alphaقيمة  عدد الفقرات الأبعاد

واقع اهتمام شركة جوال بجمع بيانات   .1
 ومعلومات الزبائن

14 0.81 

واقع محافظة شركة جوال على خصوصية   .2
  بيانات ومعلومات الزبائن

11 0.79 

واقع اهتمام شركة جوال بالتكنولوجيا في    .3
  إدارة العلاقة مع الزبائن

6 0.67 

واقع اهتمام شركة جوال بالعمليات المتعلقة    .4
  بإدارة العلاقة مع الزبائن

15 0.77 

واقع اهتمام شركة جوال بالأفراد العاملين    .5
  فيها،

7 0.80 

 0.82 23  واقع اهتمام شركة جوال بالتسويق   .6

 0.82 8  واقع اهتمام شركة جوال بالبيع   .7

 0.75 11  واقع اهتمام شركة جوال بخدمات الزبائن   .8

 0.82 10  واقع اهتمام شركة جوال بدعم الخدمات   .9

  0.94  105  الدرجة الكلية .10
 0.92 13   مع الدرجة الكليةولاء الزبائن لشركة جوال .11

  
تع  أن أداة الدراسة بأبعادھا المختلفة تتم)21- 3( رقم تشیر المعطیات الواردة في الجدول

لى الأداة لقیاس أثر إدارة العلاقة مع الزبائن بھذا یمكن الاعتماد عو. بدرجةعالیة جداً من الثبات

  .الضفة الغربیة جوال في - شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیةعلى الولاء لدى مستخدمي 
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  المعالجة الاحصائیة  : الفرع السابع 7- 3

بعد جمع بیانات الدراسة قامت الباحثة بمراجعتھا تمھیداً لإدخالھا للحاسوب، وأدخلت إلى 

 بإعطائھا أرقاماً معینة، أي بتحویل الإجابات اللفظیة إلى رقمیة، حیث أعطیت الإجابة الحاسوب

 درجات، لا اتفق درجتین، وأعطیت الإجابة لا 3 درجات، نوعاً ما 4 درجات، اتفق 5اتفق بشدة 

اتفق بشدة درجة واحدة، وذلك في الفقرات الموجبة وتم عكسھا في الفقرات السالبة، بحیث كلما 

دت الدرجة ازدادت درجة اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن، وازداد ازدا

  . مستوى ولاء الزبائن للشركة والعكس صحیح

  

وتمت المعالجة الإحصائیة اللازمة للبیانات باستخراج الأعداد، والنسب المئویة، والمتوسطات 

 ، )α ≤ 0.05(الدراسة عند المستوىوقد فحصت فرضیات . الحسابیة، والانحرافات المعیاریة

 one way analysis(اختبار تحلیل التباین الأحادي : عن طریق الاختبارات الإحصائیة الآتیة

of variance( واختبار توكي ،)Tukey test( ومعامل الارتباط بیرسون ،)Pearson 

correlation( ومعامل الثبات كرونباخ ألفا ،)Cronbach Alpha(تخدام الحاسوب ، وذلك باس

ولفھم نتائج الدراسة یمكن ). SPSS(باستخدام برنامج الرزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

  .)22-3(رقم الاستعانة بمفتاح المتوسطات الحسابیة وذلك كما ھو واضج في الجدول 
  )22-3(جدول رقم 

  مفتاح المتوسطات الحسابية لسلم الاجابة الخماسي
  المعيار  الدرجة  المتوسط الحسابي

أكثر من انحراف معياري واحد عن  -  منخفضة جدا  1-1.8
  المتوسط الحسابي

انحراف معياري واحد عن المتوسط -  منخفضة  1.81-2.6
  الحسابي

  الوسط  متوسطة  2.61-3.4
انحراف معياري واحد عن المتوسط +  مرتفعة  3.41-4.2

  الحسابي
ن انحراف معياري واحد ع أكثرمن +  مرتفعة جدا  4.21-5

  المتوسط الحسابي
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  عالفصـل الرابـ

  

  تحلیل النتائج واختبار الفرضیات

  

  

  

   تحلیل أسئلة الدراسة◊

   فرضیات الدراسةفحص◊
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  النتائج واختبار الفرضیاتتحلیل 

    

  تمھید 

 التي تم الحصول علیھا من ویتضمن ھذا الفصل عرضاً كاملاً ومفصلاً لتحلیل بیانات الدراسة

 وللتحقق من صحة الدراسةلإجابة عن تساؤلات بھدف اوذلك استجابات عینة البحث للاستبانتان 

  . فرضیاتھا باستخدام التقنیات الإحصائیة المناسبة

  

  

   :فرعینیتكون ھذا الفصل من 

  تحلیل أسئلة الدراسة:  الأول الفرع

   فرضیات الدراسةفحص:الثاني الفرع 
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  تحلیل أسئلة الدراسة :  الأولالفرع 1- 4
  

  :سؤال الدراسة الرئیس:   المبحث الأول1-1- 4

   شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیة مستخدمي  ما أثر إدارة العلاقة مع الزبائن على ولاء"

   "  الضفة الغربیة في- جوّال–

لخمسة المنبثقة تمت الاجابة على سؤال الدراسة الرئیسي من خلال الاجابة على الأسئلة الفرعیة ا
یوضح ملخصا للمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ) 1-4(الجدول رقم و,عن ھذا السؤال

الجدول أن واقع اھتمام نفس تشیر المعطیات الواردة في و, للمتغیرات الرئیسیة لھذا الدراسة
 نظر ھةشركة جوال بمكونات ووظائف إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وج

ى الدرجة الكلیة للمقیاس حیث بلغ المتوسط الحسابي لھذا الواقع علالعاملین فیھا كان عالیاً، 
المحافظة على : وقد جاء في مقدمة ھذا الاھتمام). 0.29(مع انحراف معیاري ،)4.06(

 الخدمات، والاھتمام بالتكنولوجیا فيخصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن، تلاه الاھتمام بدعم 
إدارة العلاقة مع الزبائن، تلاه الاھتمام بخدمات الزبائن، فالاھتمام بالأفراد العاملین فیھا، تلاه 
اھتمام الشركة بالبیع، والاھتمام بالعملیات المتعلقة بإدارة العلاقة مع الزبائن، تلاه اھتمام شركة 

المتوسطات الحسابیة  من جوال بالتسویق، وجمع بیانات ومعلومات الزبائن، وذلك كما ھو واضح
  .   ) 1-4(جدول رقمفي ال

  )1-4 (جدول رقم

الأعداد والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع اھتمام شركة جوال بمكونات ووظائف إدارة 
  .العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا 

رة العلاقة  بمكونات ووظائف اداواقع اھتمام شركة جوال
  مع الزبائن

المتوسط   العدد
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  0.50  3.66  75 جمع بیانات ومعلومات الزبائن

  0.37  4.36  75  المحافظةعلىخصوصیة بیاناتومعلومات الزبائن

  0.45  4.20  75  الاھتمام بالتكنولوجیا في إدارة العلاقة مع الزبائن

  0.38  4.02  75  رة العلاقة مع الزبائنالاھتمام بالعملیات المتعلقة بإدا

  0.51  4.12  75  الاھتمام بالأفراد العاملین فیھا

  0.35  3.98  75  الاھتمام بالتسویق

  0.49  4.08  75  الاھتمام بالبیع

  0.37  4.19  75  الاھتمام بخدمات الزبائن

  0.42  4.30  75  الاھتمام بدعم الخدمات

  0.29  4.06  75 الدرجة الكلیة
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   :أسئلة الدراسة الفرعیةبحث الثاني  الم 1-2- 4

ما واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن :  السؤال الفرعي الأول1- 1-2- 4

 عملیات التركیز على الزبائن، ,المحافظة على خصوصیة بیانات الزبائنمعلومات الزبائن،(

  ؟)ائنالتكنولوجیا، الأشخاص المرتبطین بإدارة العلاقة مع الزب

 استخرجت الأعداد والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة للإجابة عن سؤال الدراسة

لواقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر 

  : كما ھو مبین في الجداول اللآتیةالعاملین فیھا في أبعاد الدراسة وعلى الدرجة الكلیة

   :واقع اھتمام شركة جوال بجمع بیانات ومعلومات الزبائن 1-1- 1-2- 4

 واقع اھتمام شركة جوال بجمع بیانات ومعلومات الزبائن من وجھة نظر تاليیوضح الجدول ال

 في  الزبائن الشركة بیانات تضع أن: العاملین فیھا مرتبة حسب الأھمیة، وقد جاء في مقدمتھا

تھتم   تلاه)0.69(و انحراف معیاري) 4.20(مرتفع متوسط حسابي ب خاصة محوسبة بیانات قاعدة

الشركة بتحدیث بیانات الزبائن بشكل مستمر وتجمع الشركة بیانات عن الزبائن بھدف تصنیفھم 

في مجموعات لخدمتھم بشكل أفضل وتتعامل الشركة باھتمام مع معلومات الزبائن لتحسین 

كة على بیانات عن الزبائن من البیانات التي یصرحون قدراتھا التنافسیة في السوق وتحصل الشر

بھا عند الحصول على خدمات من الشركة وتحصل الشركة على بیانات عن الزبائن من البیانات 

خدماتھا لزبائن من استمارات شراء التسویقیة للتعاملات معھم وتحصل الشركة على بیانات عن ا

ھؤلاء الزبائن وتعمل الشركة على البیانات المالیة لعن الزبائن من تلاھتطور الشركة معلوماتھا 

جمع البیانات عن الزبائن من المصادر المختلفة وتتعامل إدارة الشركة مع قاعدة بیانات زبائنھا 

تجمع الشركة بیانات عن زبائنھا من شركات خاصة أخرى وتجمع  كأحد أصول الشركة  تلاه

ة وتجمع الشركة بیانات كافیة عن البیئة المحیطة الشركة بیانات عن زبائنھا من مؤسسات حكومی

 ، ائنھا من مؤسسات أھلیة غیر ربحیةبالفئات المختلفة من زبائنھا وتجمع الشركة بیانات عن زب

  .)2-4(رقم وذلك كما ھو واضح من المتوسطات الحسابیة في الجدول
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  )2-4(جدول رقم 

ع اھتمام شركة جوال بجمع بیانات ومعلومات الزبائن من المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواق
  وجھة نظر العاملین فیھا مرتبة حسب الأھمیة

  المتوسط الحسابي  الفقرات

  

  الانحراف المعیاري

  0.69  4.20  الشركة بیاناتالزبائنفیقاعدةبیاناتمحوسبةخاصة تضع

  0.65  4.19  .تھتم الشركة بتحدیث بیانات الزبائن بشكل مستمر

 الشركة بیانات عن الزبائن بھدف تصنیفھم في مجموعات تجمع
  .لخدمتھم بشكل أفضل

4.17  0.66  

تتعامل الشركة باھتمام مع معلومات الزبائن لتحسین قدراتھا 
  .التنافسیة في السوق

4.15  0.80  

تحصل الشركة على بیانات عن الزبائن من البیانات التي 
  .ركةیصرحون بھا عند الحصول على خدمات من الش

3.97  0.83  

تحصل الشركة على بیانات عن الزبائن من البیانات التسویقیة 
  .للتعاملات معھم

3.89  0.79  

تحصل الشركة على بیانات عن الزبائن من استمارات شراء 
  .خدماتھا

3.87  0.89  

تطور الشركة معلوماتھا عن الزبائن من البیانات المالیة اھؤلاء 
  .الزبائن

3.69  1.15  

لشركة على جمع البیانات عن الزبائن من المصادر تعمل ا
  .المختلفة

3.61  0.94  

  1.32  3.53  تتعامل إدارة الشركة مع قاعدة بیانات زبائنھا كأحد أصول الشركة

  1.21  3.17  .تجمع الشركة بیانات عن زبائنھا من شركات خاصة أخرى

  0.88  3.12  .تجمع الشركة بیانات عن زبائنھا من مؤسسات حكومیة

تجمع الشركة بیانات كافیة عن البیئة المحیطة بالفئات المختلفة 
  .من زبائنھا

2.91  0.87  

  1.06  2.81  .تجمع الشركة بیانات عن زبائنھا من مؤسسات أھلیة غیر ربحیة

  0.50  3.66  الدرجة الكلیة
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  :واقع محافظة شركة جوال على خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن 1-2- 1-2- 4

 واقع محافظة شركة جوال على خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن )3-4(رقم جدول یوضح ال

لا تلجأ بأي أن الشركة: من وجھة نظر العاملین فیھا مرتبة حسب الأھمیة، وقد جاء في مقدمتھا

 و ذلك بمتوسط حسابي شكل من الأشكال إلى بیع بیانات الزبائن الشخصیة إلى شركات أخرى

لدى الشركة تقنیات تضمن عدم دخول الأفراد غیر  تلاه )0.43(انحراف معیاريو ) 4.75(مرتفع جدا

تحافظ الشركة على زبائن عبر الشبكة الخاصة بالشركة وذوي العلاقة الى البیانات الشخصیة لل

تستخدم الشركة تقنیات حمایة ملھا مع ما تجمعھ عنھم من بیانات وخصوصیة زبائنھا في تعا

تبذل الشركة جھودا كافیة المرخص لبیانات الزبائن المحوسبة وغیر متطورة لمنع الوصول ال

عندما یدلي الزبائن للشركة ببیانات شخصیة ل غیر المرخص الى بیانات الزبائن ولمنع الوصو

غرض اخر دون وجود إذن من الزبائن لغرض محدد فإن الشركة لا تستخدم ھذه البیانات لأي 

تقوم الشركة  غرض دون الحصول على إذنھ المسبق و لأيلا تستخدم الشركة بیانات أي زبونو

تھتم الشركة یحمایة قواعد البیانات المحوسبة التي تحوي بشكل دوري وبتحدیث بیانات الزبائن 

تعتمد الشركة مجموعة من الخطوات للتأكد ئن مھما بلغت تكالیف ھذه الحمایة وبیانات عن الزبا

تھتم الشركة بفحص البانات الشخصیة لة في سجلاتھا وبائن الشخصیة المسجمن دقة بیانات الز

توسطات ، وذلك كما ھو واضح من الم دقتھا دون الاھتمام بتكالیف ذلك للزبائن للتأكد من

  ).3-4(رقم الحسابیة في الجدول 
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  )3-4(جدول رقم 

ة بیانات ومعلومات المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع محافظة شركة جوال على خصوصی
  الزبائن من وجھة نظر العاملین فیھا مرتبة حسب الأھمیة

  المتوسط الحسابي  الفقرات

  

  الانحراف المعیاري

لا تلجأ الشركة بأي شكل من الأشكال إلى بیع بیانات الزبائن 
  الشخصیة إلى شركات أخرى

4.75  0.43  

لاقة لدى الشركة تقنیات تضمن عدم دخول الأفراد غیر ذوي الع
  .الى البیانات الشخصیة للزبائن عبر الشبكة الخاصة بالشركة

4.59  0.63  

تحافظ الشركة على خصوصیة زبائنھا في تعاملھا مع ما تجمعھ 
  .عنھم من بیانات

4.53  0.62  

تستخدم الشركة تقنیات حمایة متطورة لمنع الوصول الغیر 
  .المرخص لبیانات الزبائن المحوسبة

4.45  0.62  

لشركة جھودا كافیة لمنع الوصول غیر المرخص الى تبذل ا
  .بیانات الزبائن

4.44  0.62  

عندما یدلي الزبائن للشركة ببیانات شخصیة لغرض محدد فإن 
الشركة لا تستخدم ھذه البیانات لأي غرض اخر دون وجود إذن 

  .من الزبائن

4.39  0.63  

لا تستخدم الشركة بیانات أي زبون لأي غرض دون الحصول 
  .لى إذنھ المسبقع

4.37  0.63  

  0.70  4.27  .تقوم الشركة بتحدیث بیانات الزبائن بشكل دوري

تھتم الشركة یحمایة قواعد البیانات المحوسبة التي تحوي 
  .بیانات عن الزبائن مھما بلغت تكالیف ھذه الحمایة

4.12  0.77  

تعتمد الشركة مجموعة من الخطوات للتأكد من دقة بیانات 
  .لشخصیة المسجلة في سجلاتھاالزبائن ا

4.04  0.70  

تھتم الشركة بفحص البانات الشخصیة للزبائن للتأكد من دقتھا 
  .دون الاھتمام بتكالیف ذلك

4.03  0.75  

  0.37  4.36  الدرجة الكلیة
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  :واقع اھتمام شركة جوال بالتكنولوجیا في إدارة العلاقة مع الزبائن 1-3- 1-2- 4

واقع اھتمام شركة جوال بالتكنولوجیا في إدارة العلاقة مع الزبائن من  )4-4( رقم یوضح الجدول

الشركة تستخدم أن : وجھة نظر العاملین فیھا مرتبة حسب الأھمیة، وقد جاء في مقدمتھا

و ) 4.27 ( مرتفع جدابمتوسط حسابيبرمجیات الحاسوب لتحسین جودة خدماتھا المقدمة للزبائن

 لزیادة غاعلیة الاتصال بالزبائن  الشركة التطور التكنولوجيتستخدم و)0.70(انحراف معیاري

تھتم الشركة بمتابعة  التكنولوجیة للتواصل مع الزبائن وتعتمد الشركة على وسائل الاتصالو

لتنفیذ تستخدم الشركة وسائط الكترونیة لاقة مع الزبون ضمن برمجیات خاصة ومسار تطور الع

، وذلك كما ھو  للعلاقة الالكترونیة مع الزبائنیة متطورةتوفر الشركة تقنیات حمانشاطاتھا و

  .)4-4(رقم واضح من المتوسطات الحسابیة في الجدول 

  )4-4(جدول رقم 

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع اھتمام شركة جوال بالتكنولوجیا في إدارة العلاقة مع 
  ب الأھمیةالزبائن من وجھة نظر العاملین فیھا مرتبة حس

  المتوسط الحسابي  الفقرات

  

  الانحراف المعیاري

تستخدم الشركة برمجیات الحاسوب لتحسین جودة خدماتھا 
  المقدمة للزبائن

4.27  0.70  

تستخدم الشركة التطور التكنولوجي لزیادة غاعلیة الاتصال 
  .بالزبائن

4.25  0.64  

 مع تعتمد الشركة على وسائل الاتصال التكنولوجیة للتواصل
  .الزبائن

4.24  0.78  

تھتم الشركة بمتابعة مسار تطور العلاقة مع الزبون ضمن 
  .برمجیات خاصة

4.17  0.81  

  0.71  4.15  .تستخدم الشركة وسائط الكترونیة لتنفیذ نشاطاتھا

توفر الشركة تقنیات حمایة متطورة للعلاقة الالكترونیة مع 
  .الزبائن

4.09  0.77  

  0.45  4.20  الدرجة الكلیة
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   :واقع اھتمام شركة جوال بالعملیات المتعلقة بإدارة العلاقة مع الزبائن 1-4- 1-2- 4

 واقع اھتمام شركة جوال بالعملیات المتعلقة بإدارة العلاقة مع الزبائن )5- 4(رقم یوضح الجدول 

  تھتمالشركةأن :من وجھة نظر العاملین فیھا مرتبة حسب الأھمیة، وقد جاء في مقدمتھا

  مرتفع جدا بمتوسط حسابيجودة خدماتھا في جمیع مناطق الخدمة بما یكفل رضا الزبائنسینبتح

افسون لتقدم ما ھو أفضل لزبائنھا تتابع الشركة ما یقدمھ المنو)  0.54(و انحراف معیاري) 4.39(

لا  في تطویر جودة خدماتھا المختلفة وتطلب الشركة باھتمام مقترحات الزبائن لاستخدامھاو

تھتم الشركة لزبائن ونع الشركة بتعدیل أیة إجراءات تھدف الى تحسین الخدمات المقدمة لتما

 تستخدم الشركة معلوماتھا عن الزبائن سعیا الى تعزیزقدیم خدماتھا بصورة آمنة للزبائن وبت

ینة بتحلیل بیانات تسعى الشركة لتحسین جودة خدماتھا مستعالقیمة المتحققة لھم من خدماتھا و

ق التحسین المستمر تستخدم الشركة ما تجمعھ من بیانات عن زبائنھا في تحقیائن لدیھا والزب

 القیمة المتحققة لھم من تستخدم الشركة معلوماتھا عن الزبائن سعیا الى تعزیزلجودة خدماتھا و

تستخدم الشركة معلوماتھا عن الزبائن في عملیات التحلیل التي تحدد الاتجاھات خدماتھا و

لدیھا من خلال تحلیل رضا تتأكد الشركة من فاعلیة الإجراءات اتیجیة لھذه الشركة والاستر

تستخدم قدیم الخدمات بأفضل صورة للزبائن تھتم الشركة بوضع الإجراءات الكفیلة بتالزبائن و

تركز الشركة على الشخصیة للزبائن والشركة إجراءات كافیة لتصحیح الأخطاء في البیانات 

تعمل الشركة جابا على اسعار خدماتھا المختلفة و التي تقلل التكالیف بما ینعكس ایتنفیذ البرامج

 ، وذلك كما ھو یساعد في تحقیق وفورات في الكلفةعلى تقدیم بعض الخدمات الكترونیا بما 

  .)5-4( رقم واضح من المتوسطات الحسابیة في الجدول
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  )5-4(جدول رقم 

افات المعیاریة لواقع اھتمام شركة جوال بالعملیات المتعلقة بإدارة العلاقة مع  المتوسطات الحسابیة والانحر
  الزبائن من وجھة نظر العاملین فیھا مرتبة حسب الأھمیة

  المتوسط الحسابي  الفقرات

  

  الانحراف المعیاري

تھتم الشركة بتحسین جودة خدماتھا في جمیع مناطق الخدمة بما 
  .یكفل رضا الزبائن

4.39  0.54  

  0.62  4.33  .تتابع الشركة ما یقدمھ المنافسون لتقدم ما ھو أفضل لزبائنھا

تطلب الشركة باھتمام مقترحات الزبائن لاستخدامھا في تطویر 
  .جودة خدماتھا المختلفة

4.23  0.60  

لا تمانع الشركة بتعدیل أیة إجراءات تھدف الى تحسین الخدمات 
  .المقدمة للزبائن

4.21  0.66  

  0.76  4.11  .كة بتقدیم خدماتھا بصورة آمنة للزبائنتھتم الشر

تستخدم الشركة معلوماتھا عن الزبائن سعیا الى تعزیز القیمة 
  .المتحققة لھم من خدماتھا

4.08  0.63  

تسعى الشركة لتحسین جودة خدماتھا مستعینة بتحلیل بیانات 
  .الزبائن لدیھا

4.07  0.74  

ن زبائنھا في تحقیق تستخدم الشركة ما تجمعھ من بیانات ع
  .التحسین المستمر لجودة خدماتھا

4.05  0.73  

تستخدم الشركة معلوماتھا عن الزبائن سعیا الى تعزیز القیمة 
  .المتحققة لھم من خدماتھا

4.04  0.78  

تستخدم الشركة معلوماتھا عن الزبائن في عملیات التحلیل التي 
  .تحدد الاتجاھات الاستراتیجیة لھذه الشركة

4.03  0.82  

تتأكد الشركة من فاعلیة الإجراءات لدیھا من خلال تحلیل رضا 
  .الزبائن

4.02  0.76  

تھتم الشركة بوضع الإجراءات الكفیلة بتقدیم الخدمات بأفضل 
  .صورة للزبائن

4.01  0.84  

تستخدم الشركة إجراءات كافیة لتصحیح الأخطاء في البیانات 
  .الشخصیة للزبائن

4.00  0.76  

شركة على تنفیذ البرامج التي تقلل التكالیف بما ینعكس تركز ال
  .ایجابا على اسعار خدماتھا المختلفة

3.43  1.11  

تعمل الشركة على تقدیم بعض الخدمات الكترونیا بما یساعد في 
  .تحقیق وفورات في الكلفة

3.31  1.15  

  0.38  4.02  الدرجة الكلیة
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  :العاملینواقع اھتمام شركة جوال بالأفراد  1-5- 1-2- 4

 واقع اھتمام شركة جوال بالأفراد العاملین من وجھة نظر العاملین )6- 4(رقم یوضح الجدول 

بتحقیق الرضا الوظیفي للموظفین تھتمأن الشركة :فیھا مرتبة حسب الأھمیة، وقد جاء في مقدمتھا

 ع جدا مرتف بمتوسط حسابيلیساھموا بفاعلیة في رفع مستوى جودة الخدمات المقدمة للزبائن

تھتم الشركة بتطویر ثقافتھا التنظیمیة بما یكفل توجیھھا نحو و) 0.63(وانحراف معیاري ) 4.40(

السلوك صبح موجھا نحو الاھتمام بالزبائن وتطور الشركة أداء موظفیھا لیالاھتمام بالزبائن و

في نجاح تعتمد الشركة على موظفیھا ھ أفرادھا نحو تحقیق رضا الزبائن والقیادي للشركة یوح

ن لزیادة تھتم الشركة بتعزیز التواصل بین موظفیھا و الزبائاء علاقة طویلة الأمد مع الزبائن وبن

 ، وذلك كما  موظفیھا ضمن خططھا الاستراتیجیةتھتم الشركة بدمجرضا الزبائن عن خدماتھا و

  ).6-4( رقم توسطات الحسابیة في الجدول ھو واضح من الم

  

  )6-4(جدول رقم 

طات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع اھتمام شركة جوال بالأفراد العاملین من وجھة نظر المتوس
  العاملین فیھا مرتبة حسب الأھمیة

  المتوسط الحسابي  الفقرات

  

  الانحراف المعیاري

تھتم الشركة بتحقیق الرضا الوظیفي للموظفین لیساھموا بفاعلیة 
   للزبائنفي رفع مستوى جودة الخدمات المقدمة

4.40  0.63  

تھتم الشركة بتطویر ثقافتھا التنظیمیة بما یكفل توجیھھا نحو 
  .الاھتمام بالزبائن

4.37  0.51  

  0.69  4.24  .تطور الشركة أداء موظفیھا لیصبح موجھا نحو الاھتمام بالزبائن

  0.77  4.20  .السلوك القیادي للشركة یوحھ أفرادھا نحو تحقیق رضا الزبائن

شركة على موظفیھا في نجاح بناء علاقة طویلة الأمد مع تعتمد ال
  .الزبائن

4.01  0.90  

تھتم الشركة بتعزیز التواصل بین موظفیھا و الزبائن لزیادة رضا 
  .الزبائن عن خدمانھا

3.91  0.84  

  0.93  3.77  .تھتم الشركة بدمج موظفیھا ضمن خططھا الاستراتیجیة

  0.51  4.12  الدرجة الكلیة
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ما واقع اھتمام شركة جوال بوظائف إدارة العلاقة مع : السؤال الفرعي الثاني  2- 1-2- 4

  ؟ من وجھة نظر العاملین فیھا)التسویق، المبیعات، خدمات الزبائن، دعم الخدمات(الزبائن 

 استخرجت الأعداد والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة للإجابة عن سؤال الدراسة 
وظائف إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر بجوال لواقع اھتمام شركة 

  : كما ھي مبینة في الجداول الآتیةالكلیةالعاملین فیھا في أبعاد الدراسة وعلى الدرجة 

  

  :واقع اھتمام شركة جوال بالتسویق2-1- 1-2- 4

لعاملین فیھا مرتبة  واقع اھتمام شركة جوال بالتسویق من وجھة نظر ا)7-4(رقم یوضح الجدول 

أن الشركة تھتم بایصال خدماتھا لكل الزبائن في كل : حسب الأھمیة، وقد جاء في مقدمتھا

وتسعى الشركة لجذب ) 0.72(و انحراف معیاري ) 4.43 ( مرتفع جدافلسطین بمتوسط حسابي

ا زبائن جدد من خلال برامجھا التسویقیة وتوضح الشركة لزبائن شروط الخدمة قبل تقدیمھ

والعلاقة الالكترونیة مع الزبائن مھمة لكنھا لا یمكن أن تحل مكان العلاقة المباشرة معھم وتتجنب 

الشركة الغموض في عرض خدماتھا للزبائن وتھتم الشركة بالتواصل مع الزبائن عن طریق 

واعلانات الشركة المختلفة تتصف بالمصداقیة وتقدم الشركة ) المسجات(الرسائل الالكترونیة 

الخدمات التي تلبي حاجات الزبائن وتھتم الشركة بتوظید علاقتھا مع الزبائن من خلال تقدیم 

الھدایا الى ھؤلاء الزبائن دون تمییز وتحدد الشركة أسعار خدماتھا بوضوح للزبائن وتستخدم 

وأن إعلانات الشركة واضحة بعیدة عن ) شفافة(الشركة نظام الجوائز لزبائنھا على أسس واضحة

لبس وتقدم الشركة خدماتھا للزبائن على أساس عادل وتتناسب أسعار خدمات الشركة مع القیمة ال

التي تتحقق للزبائن من شراء ھذه الخدمات وتركز الحملات الترویجیة في الشركة على تطویر 

ذ العلاقة مع الزبائن والعلاقة الالكترونیة مع الزبائن خطوة لتعزیز العلاقة المباشرة معھم وتنف

الشركة الحملات الترویجیة بناء على نتائج تحلیل بیانات الزبائن وتوفر الشركة نشرات للزبائن 

توضح خدمات الشركة المختلفة وتسھم الصفحة الالكترونیة للشركة في تطویر العلاقة مع 

الزبائن وتقدیم أقل الأسعار ھو أساس العروض المقدمة للزبائن وتقدم الشركة عروضا خاصة 

استخدام خدماتھا من القطاعات ذات الدخل المحدود وتوفر الشركة عروضا خاصة تناسب لدعم 

استخدامات الطلبة لخدماتھا والتواصل الالكتروني مع الزبائن یعزز العلاقة معھم ، وذلك كما ھو 

  ).7-4( رقم واضح من المتوسطات الحسابیة في الجدول
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  )7-4(جدول رقم
افات المعیاریة لواقع اھتمام شركة جوال بالتسویق من وجھة نظر العاملین فیھا لمتوسطات الحسابیة والانحرا

  مرتبة حسب الأھمیة
  المتوسط الحسابي  الفقرات

  
  الانحراف المعیاري

  0.72  4.43  تھتم الشركة بایصال خدماتھا لكل الزبائن في كل فلسطین
  0.65  4.36  تسعى الشركة لجذب زبائن جدد من خلال برامجھا التسویقیة

  0.73  4.31  .توضح الشركة لزبائن شروط الخدمة قبل تقدیمھا
العلاقة الالكترونیة مع الزبائن مھمة لكنھا لا یمكن أن تحل مكان 

  .العلاقة المباشرة معھم
4.29  0.65  

  0.66  4.28  .تتجنب الشركة الغموض في عرض خدماتھا للزبائن
ائل الالكترونیة تھتم الشركة بالتواصل مع الزبائن عن طریق الرس

  ).المسجات(
4.16  0.85  

  0.73  4.15  .اعلانات الشركة المختلفة تتصف بالمصداقیة
  0.71  4.14  .تقدم الشركة الخدمات التي تلبي حاجات الزبائن

تھتم الشركة بتوظید علاقتھا مع الزبائن من خلال تقدیم الھدایا 
  .الى ھؤلاء الزبائن دون تمییز

4.13  0.74  

  0.75  4.09  .ة أسعار خدماتھا بوضوح للزبائنتحدد الشرك
  0.65  4.08  )شفافة(تستخدم الشركة نظام الجوائز لزبائنھا على أسس واضحة

  0.81  4.07  .إعلانات الشركة واضحة بعیدة عن اللبس
  0.68  4.06  .تقدم الشركة خدماتھا للزبائن على أساس عادل

قق للزبائن من تتناسب أسعار خدمات الشركة مع القیمة التي تتح
  .شراء ھذه الخدمات

4.04  0.82  

تركز الحملات الترویجیة في الشركة على تطویر العلاقة مع 
  .الزبائن

4.03  0.86  

العلاقة الالكترونیة مع الزبائن خطوة لتعزیز العلاقة المباشرة 
  .معھم

3.95  0.78  

تنفذ الشركة الحملات الترویجیة بناء على نتائج تحلیل بیانات 
  .ائنالزب

3.89  0.66  

  0.73  3.85  .توفر الشركة نشرات للزبائن توضح خدمات الشركة المختلفة
  0.79  3.77  .تسھم الصفحة الالكترونیة للشركة في تطویر العلاقة مع الزبائن

  1.11  3.47  .تقدیم أقل الأسعار ھو أساس العروض المقدمة للزبائن
 من القطاعات تقدم الشركة عروضا خاصة لدعم استخدام خدماتھا

  .ذات الدخل المحدود
3.45  0.79  

  0.75  3.39  .توفر الشركة عروضا خاصة تناسب استخدامات الطلبة لخدماتھا
  0.99  3.19  .التواصل الالكتروني مع ازبائن یعزز العلاقة معھم

  0.35  3.98  الدرجة الكلیة
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   :واقع اھتمام شركة جوال بالمبیعات 4-1-2-2-2
  

 واقع اھتمام شركة جوال بالمبیعات من وجھة نظر العاملین فیھا )8- 4(رقم یوضح الجدول 

 المبیعات في الشركة يتأكید العاملین أن مندوب: قدمتھامرتبة حسب الأھمیة، وقد جاء في م

 وانحراف )4.28( مرتفع جدا  بمتوسط حسابيقادرون على فھم احتیاجات الزبائن

المادي لمندوبي المبیعات لتحسین أدائھم وتھتم الشركة  وتھتم الشركة بالتحفیز )0.70(معیاري

بالتحفیز المعنوي لمندوبي المبیعات لتحسین أدائھم ویسعى مندوبو المبیعات في الشركة في 

تطویر العلاقة الایجابیة مع الزبائن وتحرص الشركة على تحقیق رضا الزبائن عن الخدمات 

ركة أسالیب البیع الملائمة باستخدام نتائج تحلیل المباعة بھدف استمرار العلاقة معھم وتحدد ش

بیانات الزبائن وتركز عملیات البیع في الشركة على تلبیة الحاجات الحقیقیة للزبائن وتركز 

عملیات البیع في الشركة على تلبیة التوقعات المستقبلیة للزبائن ، وذلك كما ھو واضح من 

  .) 8-4(رقم  المتوسطات الحسابیة في الجدول

  

  )8-4(جدول رقم 
المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع اھتمام شركة جوال بالمبیعات من وجھة نظر العاملین فیھا 

  مرتبة حسب الأھمیة
  المتوسط الحسابي  الفقرات

  
  الانحراف المعیاري

  0.70  4.28  مندوبو المبیعات في الشركة قادرون على فھم احتیاجات الزبائن
  0.81  4.17  .كة بالتحفیز المادي لمندوبي المبیعات لتحسین أدائھمتھتم الشر

  0.74  4.15  .تھتم الشركة بالتحفیز المعنوي لمندوبي المبیعات لتحسین أدائھم
یسعم مندوبو المبیعات في الشركة في تطویر العلاقة الایجابیة مع 

  .الزبائن
4.09  0.84  

مات المباعة تحرص الشركة على تحقیق رضا الزبائن عن الخد
  .بھدف استمرار العلاقة معھم

4.05  0.71  

تحددشركة أسالیب البیع الملائمة باستخدام نتائج تحلیل بیانات 
  . الزبائن

4.01  0.64  

تركز عملیات البیع في الشركة على تلبیة الحاجات الحقیقیة 
  . للزبائن

3.97  0.75  

ستقبلیة تركز عملیات البیع في الشركة على تلبیة التوقعات الم
  .للزبائن

3.95  0.73  

  0.49  4.08  الدرجة الكلیة
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  :الزبائنالاھتمام بواقع اھتمام شركة جوال بخدمات  4-2-2-2-3
  

 واقع اھتمام شركة جوال بخدمات الزبائن من وجھة نظر العاملین فیھا )9- 4(رقم یوضح الجدول 

 ادارة خاصة تعنى بشؤون الزبائنیوجد في الشركة : مرتبة حسب الأھمیة، وقد جاء في مقدمتھا

وتستمع الشركة باھتمام الى شكاوى ) 0.55(وانحراف معیاري) 4.48( مرتفع جدابمتوسط حسابي

الزبائن المتعلقة بخدماتھا وتھتم الشركة ببناء علاقات طویلة الأمد مع الزبائن وتعمل الشركة على 

 وتھتم الشركة بمتایعة شكاوى تطویر جودة خدماتھا لتلبیة متطلبات الزبائن بصورة أفضل

الزبائن لمعالجة أسبابھا وتھتم الشركة بتحقیق رضا الزبائن وتستخدم الشركة مقترحات الزبائن 

لتحسین جودة خدماتھا وتھتم الشركة بتحقیق قیمة مضافة للزبائن من خلال خدماتھا وتسعى 

 الشركة الخطط الكفیلة الشركة لتحسین جودة خدماتھا عن طریق تحلیل بیانات الزبائن وتضع

بالمحافظة على الزبائن وتفوق خدمات الشركة المقدمة للزبائن الخدمات التي یقدمھا المنافسون، 

  .)9- 4( رقم من المتوسطات الحسابیة في الجدولوذلك كما ھو واضح 

  )9-4(جدول رقم 
الزبائن من وجھة الاھتمام بالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع اھتمام شركة جوال بخدمات 

  نظر العاملین فیھا مرتبة حسب الأھمیة
  المتوسط الحسابي  الفقرات

  
  الانحراف المعیاري

  0.55  4.48  یوجد في الشركة ادارة خاصة تعنى بشؤون الزبائن
  0.70  4.33  .تستمع الشركة باھتمام الى شكاوى الزبائن المتعلقة بخدماتھا

  0.68  4.32  .طویلة الأمد مع الزبائنتھتم الشركة ببناء علاقات 
تعمل الشركة على تطویر جودة خدماتھا لتلبیة متطلبات الزبائن 

  .بصورة أفضل
4.31  0.55  

  0.72  4.28  .تھتم الشركة بمتایعة شكاوى الزبائن لمعالجة أسبابھا
  0.68  4.21  .تھتم الشركة بتحقیق رضا الزبائن

  0.59  4.20  .ن جودة خدماتھاتستخدم الشركة مقترحات الزبائن لتحسی
  0.67  4.08  .تھتم الشركة بتحقیق قیمة مضافة للزبائن من خلال خدماتھا

تسعى الشركة لتحسین جودة خدماتھا عن طریق تحلیل بیانات 
  .الزبائن

4.07  0.74  

  0.70  3.99  .تضع الشركة الخطط الكفیلة بالمحافظة على الزبائن
ئن الخدمات التي یقدمھا تفوق خدمات الشركة المقدمة للزبا

  .المنافسون
3.77  0.99  

  0.37  4.19  الدرجة الكلیة
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  :واقع اھتمام شركة جوال بدعم الخدمات 4-1-2-2-4
  

 واقع اھتمام شركة جوال بدعم الخدمات من وجھة نظر العاملین فیھا )10-4(رقم یوضح الجدول 

لى توفیر خطوطاً مجانیة للرد على حرص الشركة ع: مرتبة حسب الأھمیة، وقد جاء في مقدمتھا

 ویتم الرد على )0.54(وانحراف معیاري) 4.61( مرتفع جدا بمتوسط حسابياستفسارات الزبائن

) مثلا الأسلوب الآلي و الرد من خلال موظفین مختصین(استفسارات الزبائن بأكثر من طریقة 

مات الدعم للزبائن سعیا وترد الشركة على استفسارات الزبائن دون تأخیر وتقدم الشركة خد

لتعزیز ولائھم لھا وتستطیع الشركة تقدیم خدمات خاصة في الحالات الطارئة وتقدم الشركة 

للزبائن خدمات دعم فني خاصة في الحالات الطارئة وتھتم الشركة بتقدیم خدمات دعم مختلفة 

دماتھا ویتم الرد على تمیزھا عن المنافسین وتساعد الشركة الزبائن في حل المشكلات المتعلقة بخ

استفسارات الزبائن بدقة وتستخدم الشركة وسائط الكترونیة في تقدیم خدمات الدعم الفني للزبائن، 

  ).10- 4(رقم وذلك كما ھو واضح من المتوسطات الحسابیة في الجدول 

  
  )10-4(جدول رقم 

م الخدمات من وجھة نظر العاملین المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع اھتمام شركة جوال بدع
  فیھا مرتبة حسب الأھمیة

  المتوسط الحسابي  الفقرات
  

  الانحراف المعیاري

  0.54  4.61  توفر الشركة خطوطاً مجانیة للرد على استفسارات الزبائن
مثلا الأسلوب (یتم الرد على استفسارات الزبائن بأكثر من طریقة 

  ).الآلي و الرد من خلال موظفین مختصین
4.48  0.62  

  0.66  4.35  .ترد الشركة على استفسارات الزبائن دون تأخیر
  0.66  4.33  .تقدم الشركة خدمات الدعم للزبائن سعیا لتعزیز ولائھم لھا
  0.83  4.28  .تستطیع الشركة تقدیم خدمات خاصة في الحالات الطارئة

  0.83  4.27  .تقدم الشركة للزبائن خدمات دعم فني خاصة في الحالات الطارئة
  0.61  4.25  .تھتم الشركة بتقدیم خدمات دعم مختلفة تمیزھا عن المنافسین
  0.61  4.24  .تساعد الشركة الزبائن في حل المشكلات المتعلقة بخدماتھا

  0.72  4.24  .یتم الرد على استفسارات الزبائن بدقة
تستخدم الشركة وسائط الكترونیة في تقدیم خدمات الدعم الفني 

  .نئللزبا
4.01  0.66  

  0.42  4.30  الدرجة الكلیة
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م   ا م   ستوى ولاء الزب   ائن ل   شركة الات   صالات الخلوی   ة       :  الثال   ث ال   سؤال الفرع   ي 4-1-2-3

 الفلسطینیة جوال؟

سؤال اس   تخرجت الأع  داد والمتوس   طات الح   سابیة والانحراف   ات المعیاری   ة  ھ   ذا ال   للإجاب  ة ع   ن  

 ف  ي ال  ضفة الغربی  ة عل  ى   ج  وال-لوی  ة الفل  سطینیة الات  صالات الخلم  ستوى ولاء الزب  ائن ل  شركة  

 أن م ستوى ولاء الزب ائن ل شركة ج وال      الت الي تشیر المعطیات الواردة في الج دول  الدرجة الكلیة،   

، م   ع انح   راف معی   اري  )3.11(ك   ان متوس   طاً،  حی   ث بل   غ المتوس   ط الح   سابي لھ   ذا الم   ستوى   

  ). 11-4(وذلك كما ھو واضح في الجدول رقم )0.82(

  )11-4(ل رقم جدو

الأعداد والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لستوى الولاء لدى زبائن شركة جوال الفلسطینیة في 

  .الضفة الغربیة

المتوسط   العدد  المتغیر
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  

  مستوى الولاء

  

1000  

  

3.11  

  

0.82  

  

ل دى زب ائن ش ركة الات صالات الخلوی ة      م ا ھ ي مظ اھر ال ولاء     :الراب ع  السؤال الفرع ي     4-1-2-4

 الفلسطینیة جوال؟

سؤال اس تخرجت المتوس طات الح سابیة والانحراف ات المعیاری ة لمظ اھر ولاء         ھ ذا ال    للإجابة ع ن    

 ت الي یوض ح الج دول ال  , الغربی ة   ف ي ال ضفة  ج وال -شركة الات صالات الخلوی ة الفل سطینیة        الزبائن  

ح سب الأھمی ة، وق د ج اء     یة في الضفة الغربی ة مرتب ة   مظاھر ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطین     

 ت صالات الا ف ي  ی ستخدمونھا تأكیدھم على أن شركة جوال ھي الشركة الأساسیة التي : في مقدمتھا 

 ر بالاس   تمراری   فك التت   لاه) 1.09(وانح  راف معی   اري ) 3.72 ( مرتف   ع بمتوس   ط ح   سابيالخلوی  ة 

 بالاشتراك في ج وال ق رار ص ائب لا    رقراال أن  ومستقبلا في الحصول على خدمات شركة جوال    

والاس تمرار  ,عل ى التعام ل م ع ش ركة ج وال        )معارفي,أقاربي,أصدقائي(شجع الآخرین    وی ندم علیھ 

 عن د   عل ى ذك ر الأش یاء الایجابی ة    زی  ركوالترغم دخول منافسین جدد الى ال سوق    مع شركة جوال    

ش ركة ج وال   ش ركة ج وال و  قوي نح و اس تخدام خ دمات     تفضیل وھناك, لتحدث عن شركة جوال ا

الن صیحة لاختی ار ش ركة    ینصح بشركة جوال اذا طلبت خیار الاول فیما تقدمھ من خدمات و     الھي  

 حالی ا ب صورة جدی ة    والتفكی ر ,وھناك شعور بالفخر لأنھ من زبائن شركة ج وال     , لات خلویة اتصا
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خ  رى وع  دم ركة ات  صالات خلوی  ة فل  سطینیة أف  ي ت  رك التعام  ل م  ع ش  ركة ج  وال للتح  ول ال  ى ش    

 ف ي التعام ل م ع ش ركة     الاس تمرار رى ومستقبلا في التعامل مع ش ركة ات صالات خلوی ة أخ      التفكیر

، وذل ك كم ا   ) قلیلا أم ظلت كما ھي أم انخفضت سواء ارتفعت (جوال بصرف النظر عن أسعارھا      

 .)12-4( رقم ھو واضح من المتوسطات الحسابیة في الجدول

  

  )12-4(جدول رقم 

سابیة والانحرافات المعیاریة لمظاھر ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطینیة في الضفة الغربیة  المتوسطات الح
  مرتبة حسب الأھمیة

  المتوسط الحسابي  المظاھر

  

  الانحراف المعیاري

شركة جوال ھي الشركة الأساسیة التي استخدمتھا في اتصالاتي 
  الخلویة

3.72  1.09  

  1.06  3.34  ل على خدمات شركة جوالأفكر بالاستمرار مستقبلا في الحصو

  1.10  3.25  أرى أن قراري بالاشتراك في جوال قرار صائب لا أندم علیھ

على التعامل مع شركة )معارفي,أقاربي,أصدقائي(أشجع الآخرین 
  .جوال

3.20  1.12  

  1.14  3.17  .رغم دخول منافسین جدد الى السوق فسوف استمر مع شركة جوال

ة جوال فإنني أركز على ذكر الأشیاء الایجابیة عندما اتحدث عن شرك
  .عنھا

3.15  1.08  

  1.08  3.09  .لدي تفضیل قوي نحو استخدام خدمات شركة جوال

  1.17  3.08  .شركة جوال ھي خیاري الاول فیما تقدمھ من خدمات

اذا طلب مني شخص النصیحة لاختیار شركة اتصالات خلوي فإنني 
  .أنصحھ بشركة جوال

3.07  1.09  

  1.16  3.04  .شركة جوال أشعر بالفخر كوني من زبائن

أفكر حالیا بصورة جدیة في ترك التعامل مع شركة جوال للتحول الى 
  .شركة اتصالات خلویة فلسطینیة أخرى

2.69  1.25  

  1.20  2.60  .لا أفكر مستقبلا في التعامل مع شركة اتصالات خلویة أخرى

سواء ( النظر عن أسعارھا سأستمر في التعامل مع شركة جوال بصرف
  ).ارتفعت قلیلا أم ظلت كما ھي أم انخفضت

2.52  1.23  
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م  ا العلاق  ة ب  ین واق  ع إدارة العلاق  ة م  ع الزب  ائن وم  ستوى   : الخ  امس ال سؤال الفرع  ي 4-1-2-5

 ولاء الزبائن لشركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیة جوال؟

) Pearson correlation(رتباط بیرسون  السؤال تم استخدم معامل الا ھذا الللإجابة على

في الضفة الغربیة من وجھة نظر  للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بإدارة العلاقة مع الزبائن

 إلى وجود التالي تشیر المعطیات الواردة في الجدول العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن،

بین واقع اھتمام شركة جوال )α ≤ 0.05(علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى 

بمكونات إدارة المعرفة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى 

ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة المعرفة مع الزبائن ازداد 

وذلك .قد رفضتالصفریة  الفرضیة مستوى ولاء الزبائن للشركة والعكس صحیح، وبذلك تكون

  ).13- 4(كما ھو واضح في الجدول رقم 

  )13-4(جدول رقم 

للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بمكونات ) Pearson correlation( نتائج معامل الارتباط بیرسون 
   الزبائنإدارة المعرفة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء

  الدلالة الاحصائیة  )ر(قیمة   العدد  المتغیرات

  

  

مكونات إدارة المعرفة مع 
مستوى ولاء الزبائن *الزبائن

  )الدرجة الكلیة(

  

  

1075  

  

  

0.201*  

  

  

0.025  
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  اختبار فرضیات الدراسة :   الثانيالفرع 2- 4

  : الفرضیة الأولى 2-1- 4

بین واقع اھتمام شركة     )  α ≥050.(ة الإحصائیة لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلال

  .جوال بجمع بیانات ومعلومات الزبائن، من جھة، وولاء الزبائن، من جھة أخرى

  

) Pearson correlation(للتحقق من صحة الفرضیة السابقة استخدم معامل الارتباط بیرسون 

الزبائن في الضفة الغربیة من للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بجمع معلومات وبیانات 

 رقم   تشیر المعطیات الواردة في الجدولوجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن،

 بین واقع اھتمام )α ≤ 0.05( إلى وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى)4-14(

وجھة نظر العاملین فیھا شركة جوال بجمع معلومات وبیانات الزبائن في الضفة الغربیة من 

وبین مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد اھتمام شركة جوال بجمع معلومات وبیانات الزبائن 

قد الصفریة ازداد مستوى ولاء الزبائن للشركة والعكس صحیح، وبذلك تكون الفرضیة 

  ).14-4(وذلك كما ھو واضح في الجدول رقم .رفضت

  

  )14-4(جدول رقم 
للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بجمع ) Pearson correlation(مل معامل الارتباط بیرسون  نتائج معا

  معلومات وبیانات الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن

  الدلالة الاحصائیة  )ر(قیمة   العدد  المتغیرات

  

  

جمع معلومات وبیانات 

 ولاء مستوى*الزبائن

  الزبائن

  

  

1075  

  

  

0.115*  

  

  

  

0.028  
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  :  الفرضیة الثانیة 2-2- 4

بین واقع محافظة شركة )  α ≥050.(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 

  .جوال على خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن، من جھة، وولاء الزبائن، من جھة أخرى

  

) Pearson correlation(ابقة استخدم معامل الارتباط بیرسون للتحقق من صحة الفرضیة الس

للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال في المحافظة على خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن في 

تشیر المعطیات الواردة في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن،

بین )α ≤ 0.05(علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى  إلى وجود )15- 4( رقم الجدول

واقع اھتمام شركة جوال في المحافظة على خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن في الضفة الغربیة 

من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد اھتمام شركة جوال في 

ومعلومات الزبائن ازداد مستوى ولاء الزبائن للشركة والعكس المحافظة على خصوصیة بیانات 

  ).15-4( وذلك كما ھو واضح في الجدول رقم . قد رفضت الصفریةصحیح، وبذلك تكون الفرضیة

  )15-4(جدول رقم 
للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال في المحافظة ) Pearson correlation(نتائج معامل الارتباط بیرسون 

صیة بیانات ومعلومات الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء على خصو

  الزبائن

  الدلالة الاحصائیة  )ر(قیمة   العدد  المتغیرات

  

  

المحافظة على خصوصیة 

بیانات ومعلومات الزبائن 

  مستوى ولاء الزبائن*

  

  

1075  

  

  

0.262*  

  

  

0.023  
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  :لثة الفرضیة الثا2-3- 4

بین واقع اھتمام شركة جوال )  α ≥050.(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 

 .بالتكنولوجیا في إدارة العلاقة مع الزبائن، من جھة، وولاء الزبائن من جھة أخرى

  

) Pearson correlation(للتحقق من صحة الفرضیة السابقة استخدم معامل الارتباط بیرسون 

ة بین واقع اھتمام شركة جوال بالتكنولوجیا في إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة للعلاق

رقم تشیر المعطیات الواردة في الجدول من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن، 

 بین واقع اھتمام)α ≤ 0.05( إلى وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى )4-16(

شركة جوال بالتكنولوجیا في إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین 

فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد اھتمام شركة جوال بالتكنولوجیا في إدارة 

ة العلاقة مع الزبائن ازداد مستوى ولاء الزبائن للشركة والعكس صحیح، وبذلك تكون الفرضی

  ).16- 4(وذلك كما ھو واضح في الجدول رقم .قد رفضتالصفریة 

  

  )16-4(جدول رقم 
للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بالتكنولوجیا ) Pearson correlation( نتائج معامل الارتباط بیرسون 

  ء الزبائنفي إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولا

  الدلالة الاحصائیة  )ر(قیمة   العدد  المتغیرات

  

  

التكنولوجیا في إدارة 

مستوى *العلاقة مع الزبائن

  ولاء الزبائن

  

  

1075  

  

  

0.229*  

  

  

0.023  
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  : الفرضیة الرابعة 2-4- 4

ال بین واقع اھتمام شركة جو)  α ≥050.(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 

  .بالعملیات المتعلقة بإدارة العلاقة مع الزبائن، من جھة، وولاء الزبائن، من جھة أخرى

  

) Pearson correlation(للتحقق من صحة الفرضیة السابقة استخدم معامل الارتباط بیرسون 

لغربیة للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بالعملیات المتعلقة بإدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة ا

رقم  تشیر المعطیات الواردة في الجدول من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن، 

 اھتمام بین واقع) α ≤ 0.05(المستوى إلى وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة عند )4-17(

ھة نظر العاملین شركة جوال بالعملیات المتعلقة بإدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وج

فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد اھتمام شركة جوال بالعملیات المتعلقة بإدارة 

العلاقة مع الزبائن ازداد مستوى ولاء الزبائن للشركة والعكس صحیح، وبذلك تكون الفرضیة 

  ).17-4(وذلك كما ھو واضح في الجدول رقم .الصفریة

  

  )17-4(جدول رقم 
للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بالعملیات ) Pearson correlation(ج معامل الارتباط بیرسون نتائ

  المتعلقة بإدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن

  الدلالة الاحصائیة  )ر(قیمة   العدد  المتغیرات

  

  

 بإدارة بالعملیات المتعلقة

مستوى *العلاقة مع الزبائن

  ولاء الزبائن

  

  

1075  

  

  

0.193*  

  

  

0.024  

  

  

  

  

  

  

  

 



   
 

- 118 -

 : الفرضیة الخامسة2-5- 4

بین واقع اھتمام شركة جوال  )  α ≥050.(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 

 .بالأفراد العاملین، من جھة، وولاء الزبائن، من جھة أخرى

  

) Pearson correlation(حة الفرضیة السابقة استخدم معامل الارتباط بیرسون للتحقق من ص

للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بالأفراد العاملین في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین 

 إلى وجود )18-4(رقم  تشیر المعطیات الواردة في الجدولفیھا وبین مستوى ولاء الزبائن، 

 بین واقع اھتمام شركة جوال )α ≤ 0.05(ت دلالة إحصائیة عند المستوىعلاقة طردیة ذا

بالأفراد العاملین في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن، 

بحیث كلما ازداد اھتمام شركة جوال بالأفراد العاملین فیھا ازداد مستوى ولاء الزبائن للشركة 

وذلك كما ھو واضح في الجدول .قد رفضتالصفریة  تكون الفرضیة والعكس صحیح، وبذلك

  ).18-4(رقم 

  

  )18-4(جدول رقم 
للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بالأفراد ) Pearson correlation( نتائج معامل الارتباط بیرسون 

  العاملین في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن

  الدلالة الاحصائیة  )ر(قیمة   العدد  المتغیرات

  

  

مستوى *الأفراد العاملین

  ولاء الزبائن

  

  

1075  

  

  

0.218*  

  

  

0.024  

  

  

  

  

  

  

  

  



 
 

- 119 -

 : الفرضیة السادسة 2-6- 4

بین واقع اھتمام شركة جوال  )  α ≥050.(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 

 .ن، من جھة أخرىبالتسویق، من جھة، وولاء الزبائ

  

) Pearson correlation(للتحقق من صحة الفرضیة السابقة استخدم معامل الارتباط بیرسون 

للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بالتسویق في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا 

جود علاقة  إلى و)19-4(رقم تشیر المعطیات الواردة في الجدول وبین مستوى ولاء الزبائن،

 بین واقع اھتمام شركة جوال بالتسویق في )α ≤ 0.05(طردیة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى

الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد اھتمام 

 شركة جوال بالتسویق ازداد مستوى ولاء الزبائن للشركة والعكس صحیح، وبذلك تكون

  ).19-4( وذلك كما ھو واضح في الجدول رقم .قد رفضتالصفریة الفرضیة 

  

  )19-4(جدول رقم 
للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بالتسویق في ) Pearson correlation(نتائج معامل الارتباط بیرسون 

  الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن

  الدلالة الاحصائیة  )ر(قیمة   دالعد  المتغیرات

  

  

مستوى ولاء *التسویق

  الزبائن

  

  

1075  

  

  

0.179*  

  

  

0.025  
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 : الفرضیة السابعة 2-7- 4

بین واقع اھتمام شركة جوال )  α ≥050.(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 

 .، من جھة، وولاء الزبائن، من جھة أخرى)المبیعات(بالبیع 

  

) Pearson correlation(للتحقق من صحة الفرضیة السابقة استخدم معامل الارتباط بیرسون 

للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بالمبیعات في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین 

یة ذات  إلى وجود علاقة طرد)20- 4(رقم تشیر المعطیات الواردة في الجدولمستوى ولاء الزبائن، 

 بین واقع اھتمام شركة جوال بالمبیعات في الضفة الغربیة )α ≤ 0.05(دلالة إحصائیة عند المستوى

من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد اھتمام شركة جوال 

وذلك .صفریةالبالمبیعات ازداد مستوى ولاء الزبائن للشركة والعكس صحیح، وبذلك تكون الفرضیة 

  ).20- 4(كما ھو واضح في الجدول رقم 

  

  )20-4(جدول رقم 
للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بالمبیعات ) Pearson correlation( نتائج معامل الارتباط بیرسون 

  في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن

   الاحصائیةالدلالة  )ر(قیمة   العدد  المتغیرات

  

  

مستوى ولاء *المبیعات

  الزبائن

  

  

1075  

  

  

0.201*  

  

  

0.023  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 
 

- 121 -

  : الفرضیة الثامنة 2-8- 4

بین واقع اھتمام شركات )  α ≥050.(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 

 .جوال بخدمات الزبائن، من جھة، وولاء الزبائن، من جھة أخرى

  

) Pearson correlation(فرضیة السابقة استخدم معامل الارتباط بیرسون للتحقق من صحة ال

للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بخدمات الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا 

 إلى وجود علاقة )21- 4( رقم تشیر المعطیات الواردة في الجدولوبین مستوى ولاء الزبائن، 

بین واقع اھتمام شركة جوال بخدمات الزبائن )α ≤ 0.05(ة عند المستوىإحصائیطردیة ذات دلالة 

في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد اھتمام 

شركة جوال بخدمات الزبائن ازداد مستوى ولاء الزبائن للشركة والعكس صحیح، وبذلك تكون 

  ).21-4(وذلك كما ھو واضح في الجدول رقم . قد رفضتة الصفریالفرضیة

  

  )21-4(جدول رقم 
للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بخدمات ) Pearson correlation(نتائج معامل الارتباط بیرسون 

  الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن

  الدلالة الاحصائیة  )ر(قیمة   العدد  المتغیرات

  

  

مستوى *خدمات الزبائن

  ولاء الزبائن

  

  

1075  

  

  

0.223*  

  

  

0.023  
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 : الفرضیة التاسعة 2-9- 4

بین واقع اھتمام شركة جوال )  α ≥050.(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 

  .بدعم الخدمات، من جھة، وولاء الزبائن من جھة أخرى

  

) Pearson correlation(من صحة الفرضیة السابقة استخدم معامل الارتباط بیرسون للتحقق 

للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بدعم الخدمات في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین 

 إلى وجود )22- 4(رقم  تشیر المعطیات الواردة في الجدولفیھا وبین مستوى ولاء الزبائن،

 بین واقع اھتمام شركة جوال بدعم )α ≤ 0.05(دلالة إحصائیة عند المستوىعلاقة طردیة ذات 

الخدمات في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما 

ازداد اھتمام شركة جوال بدعم الخدمات ازداد مستوى ولاء الزبائن للشركة والعكس صحیح، 

  ).22- 4(وذلك كما ھو واضح في الجدول رقم .قد رفضتفریة الصوبذلك تكون الفرضیة 

  

  )22-4(جدول رقم 
للعلاقة بین واقع اھتمام شركة جوال بدعم ) Pearson correlation(نتائج معامل الارتباط بیرسون 

  الخدمات في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن

  الدلالة الاحصائیة  )ر(قیمة   العدد  المتغیرات

  

  

مستوى *دعم الخدمات

  ولاء الزبائن

  

  

1075  

  

  

0.251*  

  

  

0.022  
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  : الفرضیة العاشرة 2-10- 4

 

في آراء المبحوثین نحو واقع )  α ≥050.(لا توجد فروق معنویة عند مستوى الدلالة الاحصائیة 

 الجنس، : تعزى لمتغیراتاھتمام شركة جوال بمكونات ووظائف إدارة العلاقة مع الزبائن

  .ى الوظیفي، والدائرة، ومكان العملموالعمر، والمؤھل العلمي، وسنوات الخبرة، والمس

  

 .متغیر الجنس .1

  

للفروق في واقع اھتمام شركة ) t-test(للتحقق من صحة الفرضیة السابقة استخدم اختبار ت 

ربیة من وجھة نظر العاملین فیھا جوال بمكونات ووظائف إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغ

 وجود فروق ذات دلالة  الى)23-4(رقم تشیر المعطیات الواردة في الجدول  لمتغیر الجنس، وفقا

 في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع )α ≤ 0.05(إحصائیة عند المستوى

وكانت الفروق في . غیر الجنسالزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا تعزى لمت

ام بالتكنولوجیا في ادارة العلاقة مع الزبائن، لصالح العاملین من الاناث اللواتي أكدن ممجال الاھت

بدرجة اكبر على حرص شركة جوال في الاھتمام بھذا البعد في إدارة العلاقة مع الزبائن،وبذلك 

  ).23-4(الجدول رقم وذلك كما ھو واضح في .قد رفضتالصفریة تكون الفرضیة 
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  )23-4(جدول رقم 
إدارة العلاقة مع الزبائن في ووظائف للفروق في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات ) t-test( نتائج اختبار 

  . لمتغیر الجنس وفقاالضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا 

واقع اهتمام 
  شركة جوال 

المتوسط   العدد  الجنس
  الحسابي

نحراف الا
  المعياري

درجات 
  الحرية

قيمة ت 
  المحسوبة

الدلالة 
  الاحصائية

جمع بيانات   0.51  3.61  55  ذكر
ومعلومات 
  الزبائن

  0.45  3.78  20  أنثى
  
73  

  
1.269-  

  
0.208  

خصوصية   0.38  4.36  55  ذكر
بيانات 

ومعلومات 
  الزبائن

  0.33  4.34  20  أنثى
  
73  

  
0.282  

  
0.779  

  التكنولوجيا  0.48  4.12  55  رذك
  0.29  4.39  20  أنثى

  
73  

  
2.867-  

  
0.006  

عمليات   0.38  4.00  55  ذكر
إدارة العلاقة 
  مع الزبائن

  0.38  4.08  20  أنثى
  
73  

  
0.781-  

  
0.437  

  العاملين  0.54  4.09  55  ذكر
  0.45  4.22  20  أنثى

  
73  

  
0.924-  

  
0.359  

  التسويق  0.38  3.95  55  ذكر
  0.23  4.06  20  أنثى

  
73  

  
1.255-  

  
0.213  

  المبيعات  0.54  4.07  55  ذكر
  0.34  4.12  20  أنثى

  
73  

  
0.417-  

  
0.678  

خدمات   0.40  4.15  55  ذكر
  0.27  4.29  20  أنثى  الزبائن

  
73  

  
1.414-  

  
0.162  

دعم   0.45  4.30  55  ذكر
  0.32  4.32  20  أنثى  الخدمات

  
73  

  
0.146-  

  
0.884  

الدرجة   0.32  4.04  55  ذكر
  0.21  4.14  20  أنثى  ليةالك

  
73  

  
1.279-  

  
0.205  
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  .متغیر الفئة العمریة .2

 one way analysis of(للتحقق من صحة الفرضیة السابقة استخدم اختبار تحلیل التباین الأحادي 

variance (ي الضفة للفروق في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن ف

تشیر المعطیات الواردة في الجدول الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا تعزى لمتغیر الفئة العمریة،

في واقع اھتمام شركة )α ≤ 0.05( وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند المستوى )23- 4(رقم 

 لمتغیر وفقا فیھا جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین

  وذلك كما ھو واضح في الجدول . قد رفضتالصفریة وبذلك تكون الفرضیة . الفئة العمریة

  ).24-4(رقم 

  )24-4(جدول رقم 
للفروق في واقع اھتمام شركة ) one way analysis of variance(نتائج اختبار تحلیل التباین الأحادي 

 لمتغیر الفئة وفقافي الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن 

  العمریة

واقع اهتمام 
  شركة جوال 

مجموع  درجات الحرية مصدر التباين
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

  0.125  0.249  2  بين المجموعات
  0.257  18.524  72  اخل المجموعاتد

جمع بيانات 
  ومعلومات الزبائن

  -  18.773  74  المجموع

  
0.484  

  
0.618  

  0.208  0.416  2  بين المجموعات
  0.138  9.948  72  داخل المجموعات

خصوصية بيانات 
  ومعلومات الزبائن

  -  10.363  74  المجموع

  
1.504  

  
0.229  

  0.488  0.976  2  بين المجموعات
  0.198  14.229  72  وعاتداخل المجم

  التكنولوجيا
  

  -  15.205  74  المجموع

  
2.470  

  
0.092  

  0.095  0.191  2  بين المجموعات
  0.149  10.706  72  داخل المجموعات

عمليات إدارة 
  العلاقة مع الزبائن

  -  10.897  74  المجموع

  
0.641  

  
0.530  

  0.298  0.596  2  بين المجموعات
  0.268  19.330  72  داخل المجموعات

  العاملين

  -  19.925  74  المجموع

  
1.109  

  
0.335  

  0.434  0.868  2  بين المجموعات
  0.115  8.285  72  داخل المجموعات

  التسويق

  -  9.153  74  المجموع

  
3.773  

  
0.028  

  المبيعات  0.766  1.532  2  بين المجموعات
  0.234  16.848  72  داخل المجموعات

  
3.274  

  
0.044  
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  -  18.380  74  المجموع
  0.206  0.413  2  بين المجموعات
  0.138  9.937  72  داخل المجموعات

  خدمات الزبائن

  -  10.350  74  المجموع

  
1.495  

  
0.231  

  0.186  0.372  2  بين المجموعات
  0.181  13.003  72  داخل المجموعات

  دعم الخدمات

  -  13.375  74  المجموع

  
1.030  

  
0.362  

  0.160  0.321  2  بين المجموعات
  0.087  6.262  72  داخل المجموعات

  الدرجة الكلية

  -  6.582  74  المجموع

  
1.843  

  
0.166  

  

وكانت الفروق في مجالي التسویق والمبیعات، ولایجاد مصدر ھذه الفروق استخدم اختبار توكي 

)tukey test ( فة في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضللفروق

الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا تعزى لمتغیر الفئة العمریة، وذلك كما ھو واضح في الجدول 

  ).25-4(رقم 

  )25-4(جدول رقم 
للفروق في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في ) tukey test(نتائج اختبار توكي 

   لمتغیر الفئة العمریةوفقاا الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھ

  39- 30  29- 20  المقارنات  الأبعاد
  

40 -49  

20 -29    0.11120-  0.27319  
30 -39      0.38439*  

  
  التسویق

40 -49        
20 -29    0.31515-*  0.00833-  
30 -39      0.30682  

  
  المبیعات

40 -49        
  

 الفروق في واقع اھتمام شركة  أن)25-4(تشیر المقارنات الثنائیة البعدیة الواردة في الجدول 

جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا تعزى 

في مجال التسویق كانت الفروق بین العاملین في الفئة : لمتغیر الفئة العمریة كانت كما یلي

رجة أكبر على اھتمام شركة  سنة لصالح الأولى، الذین أكدوا بد49-40 سنة و39- 30العمریة 

وبالنسبة لمجال المبیعات كانت الفروق بین . جوال بمجال التسویق في ادارة العلاقة مع الزبائن

 سنة لصالح الثانیة، الذین أكدوا بدرجة أكبر على 39-30 سنة و29-20العاملین في الفئة العمریة 
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زبائن، وذلك كما ھو واضح من اھتمام شركة جوال بمجال المبیعات في ادارة العلاقة مع ال

  ).26-4(المتوسطات الحسابیة في الجدول رقم 

  )26-4(جدول رقم 
المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة 

   لمتغیر الفئة العمریةوفقاالغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا 
  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  الفئة العمرية  دالأبعا

20-29  45  3.62  0.48  
30-39  22  3.75  0.57  

جمع بيانات 
  ومعلومات الزبائن

40-49  8  3.62  0.43  
20-29  45  4.32  0.37  
30-39  22  4.36  0.36  

خصوصية بيانات 
  ومعلومات الزبائن

40-49  8  4.56  0.37  
20-29  45  4.21  0.43  
30-39  22  4.27  0.41  

  التكنولوجيا
  

40-49  8  3.87  0.58  
20-29  45  4.00  0.36  
30-39  22  4.10  0.42  

عمليات إدارة العلاقة 
  مع الزبائن

40-49  8  3.95  0.39  
20-29  45  4.05  0.52  
30-39  22  4.24  0.47  

  العاملين

40-49  8  4.21  0.60  
20-29  45  3.97  0.31  
30-39  22  4.09  0.34  

  التسويق

40-49  8  3.70  0.44  
20-29  45  3.99  0.54  
30-39  22  4.30  0.36  

  المبيعات

40-49  8  4.00  0.32  
20-29  45  4.15  0.34  
30-39  22  4.30  0.37  

  خدمات الزبائن

40-49  8  4.09  0.50  
20-29  45  4.28  0.39  
30-39  22  4.40  0.42  

  دعم الخدمات

40-49  8  4.16  0.57  
20-29  45  4.03  0.27  
30-39  22  4.16  0.30  

   الكليةالدرجة

40-49  8  3.97  0.38  
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  .المؤهل العلمي .3

  

للفروق في واقع اھتمام شركة ) t-test(للتحقق من صحة الفرضیة السابقة استخدم اختبار ت 

جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا تعزى 

 الى وجود فروق ذات دلالة )27- 4( تشیر المعطیات الواردة في الجدول تغیر المؤھل العلمي،لم

 في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع )α ≤ 0.05(إحصائیة عند المستوى

وكانت . الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا تعزى لمتغیر المؤھل العلمي

 مجال الاھتمام بالتسویق، والمبیعات، وخدمات الزبائن، لصالح العاملین من حملة الفروق في

درجة البكالوریوس الذین أكدوا بدرجة اكبر على حرص شركة جوال في الاھتمام بھذه الأبعاد 

وذلك كما هو واضح .في إدارة العلاقة مع الزبائن، وبذلك تكون الفرضیة الصفریة قد رفضت

  ).27-4(في الجدول رقم 

  
  
  )27-4(جدول رقم 

للفروق في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة ) t-test( نتائج اختبار ت 
   لمتغیر المؤھل العلميوفقاالغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا 

واقع اهتمام 
  شركة جوال 

المؤهل 
  العلمي

المتوسط   العدد
  الحسابي

الانحراف 
  ريالمعيا

درجات 
  الحرية

قيمة ت 
  المحسوبة

الدلالة 
  الاحصائية

جمع بيانات   0.50  3.68  64  بكالوريوس
ومعلومات 
  الزبائن

  0.51  3.55  11  ماجستير
  
73  

  
0.749  

  
0.456  

خصوصية بيانات   0.37  4.34  64  بكالوريوس
ومعلومات 
  الزبائن

  0.35  4.43  11  ماجستير
  
73  

  
0.735-  

  
0.465  

  ياالتكنولوج  0.43  4.23  64  بكالوريوس
  0.51  3.96  11  ماجستير

  
73  

  
1.835  

  
0.071  

عمليات إدارة   0.39  4.04  64  بكالوريوس
العلاقة مع 
  الزبائن

  0.31  3.92  11  ماجستير
  
73  

  
0.921  

  
0.360  

  العاملين  0.51  4.15  64  بكالوريوس
  0.53  3.96  11  ماجستير

  
73  

  
1.169  

  
0.246  
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  التسويق  0.32  4.02  64  بكالوريوس
  0.39  3.73  11  ماجستير

  
73  

  
2.585  

  
0.012  

  المبيعات  0.46  4.13  64  بكالوريوس
  0.59  3.79  11  ماجستير

  
73  

  
2.136  

  
0.036  

  خدمات الزبائن  0.35  4.22  64  بكالوريوس
  0.42  3.96  11  ماجستير

  
73  

  
2.199  

  
0.031  

  دعم الخدمات  0.41  4.33  64  بكالوريوس
  0.48  4.12  11  ماجستير

  
73  

  
1.540  

  
0.128  

  الدرجة الكلية  0.28  4.09  64  بكالوريوس
  0.31  3.90  11  ماجستير

  
73  

  
1.969  

  
0.053  

  

  .سنوات الخبرة .4
  

للفروق في واقع اھتمام شركة جوال ) t-test(للتحقق من صحة الفرضیة السابقة استخدم اختبار ت 

 لمتغیر سنوات وفقاة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا بمكونات إدارة العلاق

 عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند )28-4(تشیر المعطیات الواردة في الجدول الخبرة، 

في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة )α ≤ 0.05(المستوى 

فقد اكد العاملین وعلى اختلاف . ة نظر العاملین فیھا تعزى لمتغیر سنوات الخبرةالغربیة من وجھ

سنوات خبراتھم اھتمام شركة جوال بدرجة عالیة بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن، وبذلك تكون 

  ).28- 4(وذلك كما ھو واضح في الجدول رقم . الفرضیة الصفریة قد قبلت

  
  )28-4(جدول رقم 

للفروق في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة ) t-test( ت نتائج اختبار
   لمتغیر سنوات الخبرةوفقاالغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا 

واقع اهتمام 
  شركة جوال 

سنوات 
  الخبرة

المتوسط   العدد
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

درجات 
  الحرية

قيمة ت 
  المحسوبة

ة الدلال
  الاحصائية

جمع بيانات   0.46  3.70  42  -5
ومعلومات 
  الزبائن

6-10  33  3.60  0.54  
  
73  

  
0.879  

  
0.382  

خصوصية   0.37  4.33  42  -5
بيانات 

ومعلومات 
  الزبائن

6-10  33  4.39  0.37  
  
73  

  
0.726-  

  
0.470  

  التكنولوجيا  0.39  4.24  42  -5
6-10  33  4.13  0.51  

  
73  

  
1.041  

  
0.301  
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عمليات   0.38  4.04  42  -5
إدارة العلاقة 
  مع الزبائن

6-10  33  4.00  0.39  
  
73  

  
0.473  

  
0.638  

  العاملين  0.51  4.09  42  -5
6-10  33  4.17  0.53  

  
73  

  
0.643-  

  
0.522  

  التسويق  0.30  3.94  42  -5
6-10  33  4.03  0.40  

  
73  

  
0.1058-  

  
0.294  

  المبيعات  0.48  4.00  42  -5
6-10  33  4.19  0.49  

  
73  

  
1.687-  

  
0.096  

خدمات   0.34  4.17  42  -5
  0.41  4.21  33  10-6  الزبائن

  
73  

  
0.445-  

  
0.657  

دعم   0.40  4.32  42  -5
  0.45  4.28  33  10-6  الخدمات

  
73  

  
0.470  

  
0.640  

الدرجة   0.26  4.06  42  -5
  0.33  4.07  33  10-6  الكلية

  
73  

  
0.273-  

  
0.786  

  
  .المسمى الوظيفيمتغير .5
  

 one way analysis of(للتحقق من صحة الفرضیة السابقة استخدم اختبار تحلیل التباین الأحادي 

variance ( للفروق في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة

 تشیر المعطیات الواردة في الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا تعزى لمتغیر المسمى الوظیفي،

في واقع اھتمام شركة )α ≤ 0.05( وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند المستوى )29- 4(الجدول 

جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا تعزى لمتغیر 

وذلك كما ھو واضح في الجدول رقم  . وبذلك تكون الفرضیة الصفریة قد رفضت. المسمى الوظیفي

)4-29.(  
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  )29-4(جدول رقم 
للفروق في واقع اھتمام شركة ) one way analysis of variance(نتائج اختبار تحلیل التباین الأحادي 

 لمتغیر المسمى  وفقاجوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا
  ظیفيالو

واقع اهتمام 
  شركة جوال 

مجموع  درجات الحرية مصدر التباين
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

  0.329  0.987  3  بين المجموعات
  0.251  17.786  71  داخل المجموعات

جمع بيانات 
ومعلومات 
  -  18.773  74  المجموع  الزبائن

 
1.313  

 
0.277  

  0.128  0.383  3  بين المجموعات
  0.141  9.980  71  داخل المجموعات

خصوصية 
بيانات 

ومعلومات 
  الزبائن

  -  10.363  74  المجموع

 
0.909  

 
0.441  

  0.431  1.292  3  بين المجموعات
  0.196  13.913  71  داخل المجموعات

  التكنولوجيا
  

  -  15.205  74  المجموع

 
2.198  

 
0.096  

  0.319  0.958  3  بين المجموعات
  0.140  9.939  71  داخل المجموعات

عمليات إدارة 
لاقة مع الع

  -  10.897  74  المجموع  الزبائن

 
2.282  

 
0.087  

  0.426  1.278  3  بين المجموعات
  0.263  18.647  71  داخل المجموعات

  العاملين

  -  19.925  74  المجموع

 
1.623  

 
0.192  

  0.460  1.380  3  بين المجموعات
  0.109  7.773  71  داخل المجموعات

  التسويق

  -  9.153  74  المجموع

 
4.202  

 
0.009  

  0.465  1.396  3  بين المجموعات
  0.239  16.984  71  داخل المجموعات

  المبيعات

  -  18.380  74  المجموع

 
1.946  

 
0.130  

  0.287  0.862  3  بين المجموعات
  0.134  9.488  71  مجموعاتداخل ال

  خدمات الزبائن

  -  10.350  74  المجموع

 
2.150  

 
0.101  

  0.278  0.835  3  بين المجموعات
  0.177  12.540  71  داخل المجموعات

  دعم الخدمات

  -  13.375  74  المجموع

 
1.577  

 
0.203  

  0.243  0.728  3  بين المجموعات
  0.082  5.854  71  داخل المجموعات

  الدرجة الكلية

  -  6.582  74  المجموع

 
2.942  

 
0.039  
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وكانت الفروق في مجالي التسویق والدرجة الكلیة، ولایجاد مصدر ھذه الفروق استخدم اختبار 

في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في للفروق ) tukey test(توكي 

یفي، وذلك كما ھو واضح الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا تعزى لمتغیر المسمى الوظ

  ).30-4(في الجدول رقم 

  )30-4(جدول رقم 
للفروق في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في ) tukey test( نتائج اختبار توكي 

  الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا تعزى لمتغیر المسمى الوظیفي
  اداري  مشرف  ریققائد ف  مدیر  المقارنات  الأبعاد

  

  *0.44053  0.26957  0.26087    مدیر

  0.17966  0.00870      قائد فریق

  0.17096        مشرف

  

  التسویق

          اداري

  0.23345  0.07320  -0.03918    مدیر

  *0.27263  0.11238      قائد فریق

  0.16025        مشرف

  

  الدرجة الكلیة

          اداري

  

 أن الفروق في واقع اھتمام شركة جوال  اعلاهیة الواردة في الجدولتشیر المقارنات الثنائیة البعد

بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا تعزى لمتغیر 

في مجال التسویق كانت الفروق بین العاملین من المدراء : المسمى الوظیفي كانت كما یلي

 الذین أكدوا بدرجة أكبر على اھتمام شركة جوال بمجال التسویق في والاداریین لصالح المدراء،

وبالنسبة للدرجة الكلیة كانت الفروق بین العاملین قائد فریق وبین . ادارة العلاقة مع الزبائن

الاداریین لصالح قائد فریق، الذین أكدوا بدرجة أكبر على اھتمام شركة جوال بمكونات ادارة 

  ).31- 4(وذلك كما ھو واضح من المتوسطات الحسابیة في الجدول رقم العلاقة مع الزبائن، 

  

  

  



 
 

- 133 -

  )31-4(جدول رقم 
المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة 

   لمتغیر المسمى الوظیفيوفقاالغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا 

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  لمسمى الوظيفيا  الأبعاد
  0.43  3.47  7  مدير
  0.46  4.04  5  قائد فريق
  0.54  3.70  10  مشرف

جمع بيانات 
  ومعلومات الزبائن

  0.50  3.64  53  اداري
  0.39  4.44  7  مدير
  0.45  4.58  5  قائد فريق
  0.33  4.40  10  مشرف

خصوصية بيانات 
  ومعلومات الزبائن

  0.37  4.32  53  اداري
  0.26  4.40  7  مدير
  0.34  4.40  5  قائد فريق
  0.47  4.40  10  مشرف

  التكنولوجيا
  

  0.45  4.11  53  اداري
  0.15  4.21  7  مدير
  0.33  4.22  5  قائد فريق
  0.43  4.17  10  مشرف

عمليات إدارة العلاقة 
  مع الزبائن

  0.38  3.95  53  اداري
  0.54  4.30  7  مدير
  0.43  4.37  5  قائد فريق
  0.30  4.32  10  مشرف

  العاملين

  0.54  4.04  53  اداري
  0.27  4.34  7  مدير
  0.44  4.08  5  قائد فريق
  0.27  4.07  10  مشرف

  التسويق

  0.33  3.90  53  اداري
  0.41  4.39  7  مدير
  0.28  4.40  5  قائد فريق
  0.64  4.06  10  مشرف

  المبيعات

  0.47  4.01  53  اداري
  0.25  4.41  7  مدير
  0.31  4.43  5  قائد فريق
  0.41  4.22  10  مشرف

  مات الزبائنخد

  0.37  4.13  53  اداري
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  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  المسمى الوظيفي  الأبعاد
  0.40  4.41  7  مدير
  0.40  4.40  5  قائد فريق
  0.35  4.53  10  مشرف

  دعم الخدمات

  0.43  4.24  53  اداري
  0.21  4.24  7  مدير
  0.25  4.28  5  قائد فريق
  0.28  4.16  10  مشرف

  درجة الكليةال

  0.29  4.00  53  اداري

  
  .دائرة العملمتغير  .6

 one way analysis of(للتحقق من صحة الفرضیة السابقة استخدم اختبار تحلیل التباین الأحادي 

variance (ة العلاقة مع الزبائن في الضفة للفروق في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدار

 تشیر المعطیات الواردة في الجدول الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا تعزى لمتغیر دائرة العمل،

في واقع اھتمام شركة جوال )α ≤ 0.05( وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند المستوى )4-32(

وجھة نظر العاملین فیھا تعزى لمتغیر دائرة بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من 

  ).32- 4(وذلك كما ھو واضح في الجدول رقم . وبذلك تكون الفرضیة الصفریة قد رفضت. العمل

  )32-4(جدول رقم 
للفروق في واقع اھتمام شركة ) one way analysis of variance( نتائج اختبار تحلیل التباین الأحادي 

 لمتغیر دائرة  وفقاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھاجوال بمكونات إدارة العلا
  العمل

واقع اهتمام 
  شركة جوال 

مجموع  درجات الحرية مصدر التباين
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

  0.031  0.062  2  بين المجموعات
  0.260  18.711  72  داخل المجموعات

جمع بيانات 
  ومعلومات الزبائن

  -  18.773  74  المجموع

  
0.119  

  
0.888  

  0.533  1.065  2  بين المجموعات
  0.129  9.298  72  داخل المجموعات

خصوصية بيانات 
  ومعلومات الزبائن

  -  10.363  74  المجموع

  
4.124  

  
0.020  

  0.001  0.003  2  بين المجموعات
  0.211  15.202  72  داخل المجموعات

  التكنولوجيا
  

  -  15.205  74  المجموع

  
0.007  

  
0.993  

  0.194  0.389  2  بين المجموعات
  0.146  10.508  72  داخل المجموعات

عمليات إدارة 
  العلاقة مع الزبائن

  -  10.897  74  المجموع

  
1.332  

  
0.270  
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  0.281  0.562  2  بين المجموعات
  0.269  19.363  72  جموعاتداخل الم

  العاملين

  -  19.925  74  المجموع

  
1.045  

  
0.357  

  0.012  0.023  2  بين المجموعات
  0.127  9.130  72  داخل المجموعات

  التسويق

  -  9.153  74  المجموع

  
0.091  

  
0.913  

  0.754  1.509  2  بين المجموعات
  0.234  16.871  72  داخل المجموعات

  المبيعات

  -  18.380  74  المجموع

  
3.220  

  
0.046  

  0.207  0.414  2  بين المجموعات
  0.138  9.936  72  داخل المجموعات

  خدمات الزبائن

  -  10.350  74  المجموع

  
1.500  

  
0.230  

  0.004  0.009  2  بين المجموعات
  0.186  13.366  72  داخل المجموعات

  دعم الخدمات

  -  13.375  74  المجموع

  
0.024  

  
0.976  

  0.064  0.127  2  بين المجموعات
  0.090  6.455  72  داخل المجموعات

  الدرجة الكلية

  -  6.582  74  المجموع

  
0.709  

  
0.496  

  
وكانت الفروق في مجالي المحافظة على خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن، والمبیعات، 

 شركة في واقع اھتمامللفروق ) tukey test(ولایجاد مصدر ھذه الفروق استخدم اختبار توكي 

  وفقاجوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا

  ). 33- 4(لمتغیر دائرة العمل، وذلك كما ھو واضح في الجدول رقم 

  )33-4(جدول رقم 
الزبائن في للفروق في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع ) tukey test(نتائج اختبار توكي 

   لمتغیر دائرة العملوفقاالضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا 
  التسویق  المقارنات  الأبعاد

  
  الاھتمام بالزبائن  المبیعات

  -0.10576  *-0.29944    التسویق
  0.19368      المبیعات

المحافظة على 
خصوصیة بیانات 
        الاھتمام بالزبائنومعلومات الزبائن

  -0.24292  *-0.39857    التسویق
  0.15566      المبیعات

  
  المبیعات

        الاھتمام بالزبائن
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 أن الفروق في واقع اھتمام شركة )33-4(تشیر المقارنات الثنائیة البعدیة الواردة في الجدول 

جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا تعزى 

ائرة العمل في مجالي المحافظة على خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن، والمبیعات لمتغیر د

ح العاملین في دائرة المبیعات الذین صالئرة التسویق ودائرة المبیعات، لكانت بین العاملین في دا

أكدوا بدرجة أكبر على اھتمام شركة جوال بالمحافظة على خصوصیة بیانات ومعلومات 

عات في ادارة العلاقة مع الزبائن، وذلك كما ھو واضح من المتوسطات الحسابیة الزبائن، والمبی

  ).34-4(في الجدول رقم 

  )34-4(جدول رقم 
 المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في 

  لمتغیر دائرة العمل وفقاالضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا 
  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  دائرة العمل  الأبعاد

  0.41  3.62  12  التسويق
  0.56  3.69  38  المبيعات

جمع بيانات 
  ومعلومات الزبائن

  0.45  3.64  25  الاهتمام بالزبائن
  0.23  4.17  12  التسويق
  0.37  4.47  38  المبيعات

خصوصية بيانات 
  ومعلومات الزبائن

  0.37  4.28  25  الاهتمام بالزبائن
  0.34  4.19  12  التسويق
  0.45  4.19  38  المبيعات

  التكنولوجيا
  

  0.50  4.20  25  الاهتمام بالزبائن
  0.28  3.93  12  التسويق
  0.39  4.09  38  المبيعات

عمليات إدارة العلاقة 
  مع الزبائن

  0.39  3.96  25  الاهتمام بالزبائن
  0.50  4.13  12  سويقالت

  0.47  4.05  38  المبيعات
  العاملين

  0.57  4.24  25  الاهتمام بالزبائن
  0.18  3.96  12  التسويق
  0.37  3.97  38  المبيعات

  التسويق

  0.39  4.00  25  الاهتمام بالزبائن
  0.48  3.80  12  التسويق
  0.35  4.20  38  المبيعات

  المبيعات

  0.63  4.04  25  الاهتمام بالزبائن
  0.30  4.07  12  التسويق
  0.39  4.26  38  المبيعات

   الزبائنخدمات

  0.36  4.13  25  الاهتمام بالزبائن
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  0.31  4.29  12  التسويق
  0.42  4.31  38  المبيعات

  دعم الخدمات

  0.48  4.30  25  الاهتمام بالزبائن
  0.14  3.99  12  التسويق
  0.30  4.10  38  المبيعات

  الدرجة الكلية

  0.34  4.05  25  نالاهتمام بالزبائ
  
  
  .مكان العملمتغير  .7

 one way analysis(للتحقق من صحة الفرضیة السابقة استخدم اختبار تحلیل التباین الأحادي 

of variance ( للفروق في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات ووظائف إدارة العلاقة مع الزبائن

تشیر المعطیات الواردة غیر مكان العمل،  لمتوفقافي الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا 

 في واقع اھتمام )α ≤ 0.05( وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند المستوى)35- 4(في الجدول

شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا 

وذلك كما ھو واضح في  قد رفضتالصفریة وبذلك تكون الفرضیة . تعزى لمتغیر مكان العمل

  .)35-4(الجدول رقم 

  )35-4(جدول رقم 
للفروق في واقع اھتمام شركة ) one way analysis of variance( نتائج اختبار تحلیل التباین الأحادي 

 لمتغیر مكان  وفقاجوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا
  لعملا

واقع اهتمام 
  شركة جوال 

مجموع  درجات الحرية مصدر التباين
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

  0.217  0.434  2  بين المجموعات
  0.255  18.339  72  داخل المجموعات

جمع بيانات 
ومعلومات 
  -  18.773  74  المجموع  الزبائن

  
0.852  

  
0.431  

  0.430  0.860  2  بين المجموعات
  0.132  9.503  72  داخل المجموعات

خصوصية 
بيانات 

ومعلومات 
  الزبائن

  -  10.363  74  المجموع

  
3.258  

  
0.044  

  0.020  0.040  2  بين المجموعات
  0.211  15.165  72  داخل المجموعات

  التكنولوجيا
  

  -  15.205  74  المجموع

  
0.095  

  
0.910  

  0.138  0.276  2  بين المجموعات
  0.148  10.621  72  داخل المجموعات

عمليات إدارة 
لاقة مع الع

  -  10.897  74  المجموع  الزبائن

  
0.934  

  
0.398  
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  0.276  0.552  2  بين المجموعات
  0.269  19.374  72  داخل المجموعات

  العاملين

  -  19.925  74  المجموع

  
1.025  

  
0.364  

  0.027  0.053  2  بين المجموعات
  0.126  9.100  72  داخل المجموعات

  التسويق

  -  9.153  74  المجموع

  
0.210  

  
0.811  

  0.276  0.552  2  بين المجموعات
  0.248  17.828  72  داخل المجموعات

  المبيعات

  -  18.380  74  المجموع

  
1.115  

  
0.333  

  0.348  0.696  2  بين المجموعات
  0.134  9.654  72  لمجموعاتداخل ا

  خدمات الزبائن

  -  10.350  74  المجموع

  
2.594  

  
0.082  

  0.188  0.375  2  بين المجموعات
  0.181  13.000  72  داخل المجموعات

  دعم الخدمات

  -  13.375  74  المجموع

  
1.039  

  
0.359  

  0.070  0.141  2  بين المجموعات
  0.089  6.441  72  داخل المجموعات

  الدرجة الكلية

  -  6.582  74  المجموع

  
0.787  

  
0.459  

 وكانت الفروق في مجال المحافظة على خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن، ولایجاد مصدر 

في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات للفروق ) tukey test(ھذه الفروق استخدم اختبار توكي 

زى لمتغیر مكان إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا تع

  ). 36-4(العمل، وذلك كما ھو واضح في الجدول رقم 

  )36-4(جدول رقم 
للفروق في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في ) tukey test(نتائج اختبار توكي 

   لمتغیر مكان العملوفقاالضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا 
  جنوب الضفة  وسط الضفة  شمال الضفة  تالمقارنا  الأبعاد

  
  -0.16643  0.12078    شمال الضفة
  *-0.28721      وسط الضفة

المحافظة على 
خصوصیة بیانات 
        جنوب الضفةومعلومات الزبائن

 أن الفروق في واقع اهتمام شركة )36-4(تشير المقارنات الثنائية البعدية الواردة في الجدول 
 وفقاالعلاقة مع الزبائن في الضفة الغربية من وجهة نظر العاملين فيها جوال بمكونات إدارة 

لمتغير مكان العمل في مجال المحافظة على خصوصية بيانات ومعلومات الزبائن كانت بين 
العاملين في وسط الضفة الغربية وجنوبها، لصالح الثانية، الذين أكدوا بدرجة أكبر على اهتمام 
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ى خصوصية بيانات ومعلومات الزبائن في ادارة العلاقة مع شركة جوال بالمحافظة عل
  ).37-4(الزبائن، وذلك كما هو واضح من المتوسطات الحسابية في الجدول رقم 

  
  )37-4(جدول رقم 

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لواقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العلاقة مع الزبائن في 
   وجھة نظر العاملین فیھا تعزى لمتغیر مكان العملالضفة الغربیة من

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  مكان العمل  الأبعاد
  0.62  3.76  20  شمال الضفة
  0.47  3.59  42  وسط الضفة

جمع بيانات 
  ومعلومات الزبائن

  0.37  3.73  13  جنوب الضفة
  0.44  4.40  20  شمال الضفة
  0.34  4.27  42  وسط الضفة

خصوصية بيانات 
  ومعلومات الزبائن

  0.27  4.56  13  جنوب الضفة
  0.44  4.22  20  شمال الضفة
  0.50  4.19  42  وسط الضفة

  التكنولوجيا
  

  0.28  4.15  13  جنوب الضفة
  0.48  4.12  20  شمال الضفة
  0.36  3.97  42  وسط الضفة

عمليات إدارة العلاقة 
  مع الزبائن

  0.23  4.03  13  جنوب الضفة
  0.54  4.01  20  شمال الضفة
  0.54  4.20  42  وسط الضفة

  العاملين

  0.34  4.06  13  جنوب الضفة
  0.30  4.01  20  شمال الضفة
  0.38  3.98  42  وسط الضفة

  التسويق

  0.30  3.93  13  جنوب الضفة
  0.34  4.18  20  شمال الضفة
  0.58  4.00  42  وسط الضفة

  المبيعات

  0.34  4.18  13  جنوب الضفة
  0.35  4.34  20  شمال الضفة
  0.39  4.11  42  وسط الضفة

  خدمات الزبائن

  0.27  4.20  13  جنوب الضفة
  0.36  4.42  20  شمال الضفة
  0.46  4.28  42  وسط الضفة

  دعم الخدمات

  0.36  4.22  13  جنوب الضفة
  0.28  4.13  20  شمال الضفة
  0.32  4.03  42  وسط الضفة

  الدرجة الكلية

  0.21  4.08  13  جنوب الضفة



   
 

- 140 -

   :الفرضیةالحادیةعشر 2-11- 4

في مستوى ولاء الزبائن )  α ≥050.(لا توجد فروق معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 

 الجنس، والعمر، والحالة الاجتماعية، ومكان السكن، ونوع :لشركة جوال تعزى لمتغیرات

  .الاشتراك، والمؤهل العلمي، وسنة الاشتراك، والمهنة

  .الجنسمتغير  .1
للفروق في مستوى ولاء ) t-test(للتحقق من صحة الفرضية السابقة استخدم اختبار ت 

يتضح من الجدول  لمتغير الجنس،وفقا الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية 
في مستوى ولاء الزبائن ) α ≤ 0.05(ى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند المستو)4-38(

فلسطينية في الضفة الغربية تعزى لمتغير الجنس، لصالح الاناث اللواتي كان لشركة جوال ال
  قد رفضت الصفريةمستوى ولائهن للشركة أعلى منه لدى الذكور، وبذلك تكون الفرضية

  ).38-4(وذلك كما هو واضح في الجدول رقم 
  )38-4(جدول رقم 

زبائن لشركة جوال الفلسطینیة في الضفة الغربیة للفروق في مستوى ولاء ال) t-test( نتائج اختبار اختبار ت 
  لمتغیر الجنسوفقا

المتوسط   العدد  الجنس
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

درجات 
  الحرية

قيمة ت 
  المحسوبة

الدلالة 
  الاحصائية

 0.83  3.01  538  ذكر
  

 0.79  3.23  458  أنثى
  

  
994  

 
4.166-  

 
0.000  
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  .متغير الفئة العمرية .2
 one way analysis(قق من صحة الفرضية السابقة استخدم اختبار تحليل التباين الأحادي للتح

of variance ( للفروق في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية
 وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند )39-4(يتضح من الجدولتعزى لمتغير الفئة العمرية، 

 وفقا في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية )α ≤ 0.05(المستوى 
وذلك كما هو واضح في الجدول . قد رفضت الصفريةوبذلك تكون الفرضية. لمتغير الفئة العمرية

  ).39-4(رقم 
  )39-4(جدول رقم 

ي مستوى ولاء الزبائن للفروق ف) one way analysis of variance(نتائج اختبار تحلیل التباین الأحادي 
   لمتغیر الفئة العمریةوفقالشركة جوال الفلسطینیة في الضفة الغربیة 

  مصدر التباين
 

درجات 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 3.550 14.200 4 بين المجموعات

 0.663 658.139 993 داخل المجموعات

 - 672.339 997 المجموع

  
5.356 

  
0.000 

  
مستوى ولاء  للفروق في )tukey test(ولايجاد مصدر هذه الفروق استخدم اختبار توكي 
 لمتغير الفئة العمرية، وذلك كما هو وفقاالزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية 

  ). 40-4(في الجدول رقم 
  )40-4(جدول رقم 

للفروق في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة ) tukey test(اختبار توكي  نتائج 
   لمتغير الفئة العمريةوفقاالغربية 

  +50  49-40  39-30  29-20  -20  المقارنات
  

20-    0.20496*  0.02926-  0.06007-  0.11285-  
20-29      0.23422-*  0.26503-*  0.31781-  
30-39        0.03081-  0.08359-  
40-49          0.05278-  

50+            
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 أن الفروق في مستوى ولاء )40-4(تشير المقارنات الثنائية البعدية الواردة في الجدول 
الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية تعزى لمتغير الفئة العمرية كانت بين 

ذين كان  سنة لصالح الأولى، ال29-20 سنة وبين 20الزبائن في الفئة العمرية الأقل من 
 29-20وكانت الفروق أيضاً بين الزبائن في الفئة العمرية . مستوى ولائهم للشركة أعلى

 لصالح الثانية الذين كان مستوى 49-40 و29-20 لصالح الثانية، وكانت بين 39-30وبين 
ولائهم لشركة جوال أعلى، وذلك كما هو واضح من المتوسطات الحسابية في الجدول رقم 

)4-41.(  
  

  )41-4(ل رقم جدو
الأعداد، والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطینیة في 

   لمتغیر الفئة العمریةوفقاالضفة الغربیة 

  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد الفئة العمرية
 

20-  234  3.18  0.80  
20-29 416 2.98 0.85 

30-39 174 3.21 0.74 

40-49 124 3.24 0.77 

50+ 50 3.30 0.85 

  
  .الحالة الاجتماعيةمتغير .3

 one way analysis(للتحقق من صحة الفرضية السابقة استخدم اختبار تحليل التباين الأحادي 

of variance ( للفروق في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية
  ).42-4(ة الاجتماعية، وذلك كما هو واضح في الجدول رقم تعزى لمتغير الحال

  )42-4(جدول رقم 
للفروق في مستوى ولاء الزبائن ) one way analysis of variance(نتائج اختبار تحلیل التباین الأحادي 

  لشركة جوال الفلسطینیة في الضفة الغربیة تعزى لمتغیر الحالة الاجتماعیة

  مصدر التباين
 

درجات 
 ريةالح

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 1.327 2.655 2 بين المجموعات

 0.675 671.792 995 داخل المجموعات

 - 674.446 997 المجموع

  
1.966 

  
0.141 
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 ≥ α( عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى)42-4( رقميتضح من الجدول

مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية تعزى لمتغير   في )0.05
فقد كان مستوى ولاء الزبائن للشركة وعلى اختلاف الحالة الاجتماعية . الحالة الاجتماعية

وبذلك تكون ). 43-4(متوسطاً، وذلك كما هو من المتوسطات الحسابية في الجدول رقم 
  .الفرضية قد قبلت

  
  )43-4( رقم جدول

الأعداد، والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطینیة في 
   لمتغیر الحالة الاجتماعیةوفقاالضفة الغربیة 

  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد الحالة الاجتماعية
 

  0.76  3.17  421  ة/متزوج
 0.85 3.08 542 اء/أعزب

 0.95 2.96 35  ذلكغير

  
  .مكان السكنمتغير .4

 one way analysis(للتحقق من صحة الفرضية السابقة استخدم اختبار تحليل التباين الأحادي 

of variance ( وفقاللفروق في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية 
 ≥ α( ذات دلالة إحصائية عند المستوى وجود فروقالتالييتضح من الجدول لمتغير مكان السكن،

 لمتغير مكان وفقا في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية )0.05
  ).44-4( وذلك كما هو واضح في الجدول رقم وبذلك تكون الفرضية قد رفضت. السكن

  )44-4(جدول رقم 
للفروق في مستوى ولاء الزبائن ) one way analysis of variance(نتائج اختبار تحلیل التباین الأحادي 

  لشركة جوال الفلسطینیة في الضفة الغربیة تعزى لمتغیر مكان السكن

  مصدر التباين
 

درجات 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 11.725 23.450 2 بين المجموعات

 0.651 642.201 986 موعاتداخل المج

 - 665.651 988 المجموع

  
18.002 

  
0.000 
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مستوى ولاء  للفروق في )tukey test( ولايجاد مصدر هذه الفروق استخدم اختبار توكي 

الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية تعزى لمتغير مكان السكن، وذلك كما هو 
  ). 45-4(في الجدول رقم 

  
  )45-4(جدول رقم 

للفروق في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطینیة في الضفة ) tukey test(اختبار توكي تائج  ن
  الغربیة تعزى لمتغیر مكان السكن

  شمال الضفة  المقارنات
  

  جنوب الضفة  وسط الضفة

  *-0.32946  -0.02779    شمال الضفة
  *-0.30167      وسط الضفة
        جنوب الضفة

  
 أن الفروق في مستوى ولاء )45-4(ئية البعدية الواردة في الجدولتشير المقارنات الثنا

الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية تعزى لمتغير مكان السكن كانت بين 
الزبائن سكان شمال الضفة وجنوبها لصالح الجنوب، وبين الزبائن سكان وسط الضفة وجنوبها 

ولائهم للشركة أعلى، وذلك كما هو واضح من لصالح الجنوب أيضاً الذين كان مستوى 
  ).46-4(المتوسطات الحسابية في الجدول رقم 

  

  )46-4(جدول رقم 
الأعداد، والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطینیة في 

  الضفة الغربیة تعزى لمتغیر مكان السكن
  الانحراف المعياري الحسابيالمتوسط  العدد مكان السكن

 
  0.87  2.93  105  شمال الضفة
 0.83 2.95 368 وسط الضفة

 0.77 3.26 516 جنوب الضفة
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  .نوع الاشتراكمتغير  .5
للفروق في مستوى ولاء الزبائن ) t-test(للتحقق من صحة الفرضية السابقة استخدم اختبار ت 

-4(يتضح من الجدول  لمتغير نوع الاشتراك، وفقالشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية 
  في مستوى ولاء الزبائن )α ≤ 0.05( عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى)47

فقد كان مستوى ولاء .  لمتغير نوع الاشتراك وفقالشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية
لك كما هو واضح من المتوسطات الزبائن للشركة وعلى اختلاف نوع الاشتراك متوسطاً، وذ

  .قد قبلتالصفرية وبذلك تكون الفرضية . )47-4(رقم الحسابية في الجدول 
  )47-4(جدول رقم 

للفروق في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة ) t-test( نتائج اختبار اختبار ت 
  لمتغير نوع الاشتراكوفقاالغربية 

نوع 
  الاشتراك

لمتوسط ا  العدد
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

درجات 
  الحرية

قيمة ت 
  المحسوبة

الدلالة 
  الاحصائية

كارت دفع 
  مسبق

719  3.11  0.83  

  فاتورة
  

273  3.14  0.76  

  
990  

  
0.606-  

  
0.545  

 
  

  .المؤهل العلميمتغير  .6
 one way analysis(للتحقق من صحة الفرضية السابقة استخدم اختبار تحليل التباين الأحادي 

of variance ( وفقاللفروق في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية 
 α( وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوىالتالييتضح من الجدول لمتغير المؤهل العلمي،

ير  في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية تعزى لمتغ)0.05 ≥
 وذلك كما هو واضح في الجدول رقم . قد رفضت الصفريةوبذلك تكون الفرضية. المؤهل العلمي

)4-48.(  
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  )48-4(جدول رقم 
للفروق في مستوى ولاء الزبائن ) one way analysis of variance(نتائج اختبار تحلیل التباین الأحادي 

  ر المؤھل العلمي لمتغیوفقالشركة جوال الفلسطینیة في الضفة الغربیة 
  مصدر التباين

 
درجات 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 9.632 48.161 5 بين المجموعات

 0.633 625.880 988 داخل المجموعات

 - 674.041 993 المجموع

  
15.205 

  
0.000 

مستوى ولاء  للفروق في )tukey test (ولايجاد مصدر هذه الفروق استخدم اختبار توكي
 لمتغير المؤهل العلمي، وذلك كما هو وفقاالزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية 

  ). 49-4(في الجدول رقم 
  

  )49-4(جدول رقم 
للفروق في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطینیة في الضفة ) tukey test(اختبار توكي نتائج 
   لمتغیر المؤھل العلمي وفقابیةالغر

أقل من   المقارنات
  توجيهي

  غير ذلك  دكتوراه  ماجستير  بكالوريوس  دبلوم

أقل من 
  توجيهي

  0.09463  0.50326*  0.51558*  0.36884  0.35602  

  0.26139  0.27421  *0.42095  *0.40863      دبلوم
  -0.14725  -0.13443  0.01232        بكالوريوس
  -0.15957  -0.14675          ماجستير
  -0.01282            دكتوراه
              غير ذلك

  
 أن الفروق في مستوى ولاء )49-4(رقم تشير المقارنات الثنائية البعدية الواردة في الجدول 

الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية تعزى لمتغير المؤهل العلمي كانت بين 
هي والبكالوريوس، من جهة وبين الأقل من الزبائن ذوي المؤهل العلمي الأقل من توجي

توجيهي والماجستير من جهة أخرى لصالح حملة الدرجة الأقل من توجيهي، الذين كان 
وكانت الفروق أيضاً بين الزبائن ذوي المؤهل العلمي دبلوم . مستوى ولائهم للشركة أعلى
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ين كان مستوى ولائهم والبكالوريوس، والدبلوم والماجستير لصالح حملة درجة الدبلوم، الذ
  ).50-4(للشركة أعلى، وذلك كما هو واضح من المتوسطات الحسابية في الجدول رقم 

  

  
  )50-4(جدول رقم 

الأعداد، والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطینیة في 
   لمتغیر المؤھل العلميوفقاالضفة الغربیة 
  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد لعلميالمؤهل ا

 
  0.78  3.44  195  أقل من توجيهي

 0.79 3.35 170  دبلوم

 0.81 2.94 507  بكالوريوس

 0.67 2.93 65  ماجستير

 0.82 3.07 21  دكتوراه

 0.72 3.08 36  غير ذلك

  
  
  .سنة الاشتراكمتغير  .7

 one way analysis(حليل التباين الأحادي للتحقق من صحة الفرضية السابقة استخدم اختبار ت

of variance ( للفروق في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية
ق ذات دلالة إحصائية  عدم وجود فرو)51-4(يتضح من الجدولتعزى لمتغير سنة الاشتراك، 

فلسطينية في الضفة الغربية  في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال ال)α ≤ 0.05(عند المستوى
  وذلك كما هو واضح في الجدول . وبذلك تكون الفرضية قد قبلت.  لمتغير سنة الاشتراكوفقا
  ).51-4(رقم 
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  )51-4(جدول رقم 

للفروق في مستوى ولاء الزبائن ) one way analysis of variance( نتائج اختبار تحلیل التباین الأحادي 
   لمتغیر سنة الاشتراكوفقایة في الضفة الغربیة لشركة جوال الفلسطین

  مصدر التباين
 

درجات 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قيمة ف 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 1.214 3.641 3 بين المجموعات

 0.668 623.824 934 داخل المجموعات

 - 627.465 937 المجموع

  
1.817 

  
0.142 

  
ولاء الزبائن للشركة وعلى اختلاف سنة الاشتراك متوسطاً، وذلك كما هو من فقد كان مستوى 

  ). 52-4(المتوسطات الحسابية في الجدول رقم 
  

  
  )52-4(جدول رقم 

الأعداد، والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطینیة في 
  لاشتراك لمتغیر سنة اوفقاالضفة الغربیة 

  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد سنة الاشتراك
 

2000-  147  3.09  0.82  
2001-2004 285 3.03 0.83 

2005-2008 420 3.16 0.79 

2009+ 86 3.19 0.84 
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  .متغير المهنة .8
 one way analysis(للتحقق من صحة الفرضية السابقة استخدم اختبار تحليل التباين الأحادي 

of variance ( للفروق في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية
 α( وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوىالتالييتضح من الجدول تعزى لمتغير المهنة، 

 لمتغير وفقا  في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية )0.05 ≥
  ).53-4(وذلك كما هو واضح في الجدول رقم  قد رفضتالصفرية وبذلك تكون الفرضية . ةالمهن

  
  )53-4(جدول رقم 

للفروق في مستوى ولاء الزبائن ) one way analysis of variance( نتائج اختبار تحلیل التباین الأحادي 
  لشركة جوال الفلسطینیة في الضفة الغربیة تعزى لمتغیر المھنة

  باینمصدر الت
 

درجات 
 الحریة

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

قیمة ف 
 المحسوبة

 الدلالة الإحصائیة

 2.186 15.304 7 بین المجموعات
 0.665 659.972 992 داخل المجموعات

 - 675.275 999 المجموع

  
3.286 

  
0.002 

مستوى ولاء  للفروق في )tukey test( ولايجاد مصدر هذه الفروق استخدم اختبار توكي 
الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية تعزى لمتغير المهنة، وذلك كما هو في 

  ). 54-4(الجدول رقم 
  )54-4(جدول رقم 

للفروق في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطینیة في الضفة ) tukey test(اختبار توكي  نتائج 
   لمتغیر المھنةوفقاالغربیة 

موظف   تالمقارنا
  حكومي

موظف 
  قطاع خاص

موظف 
NGOs 

  غیر ذلك  ربة بیت  ة/عامل  ة/طالب  أعمال حرة

موظف 
  حكومي

  0.20726-  0.14219-  0.12168-  0.03165-  0.49262-  0.42217-
*  

0.08877-  

موظف 
قطاع 
  خاص

    0.06507  0.08558  0.17561  0.28536-  0.21491-  0.11849  

موظف 
NGOs 

      0.02051  0.11054  0.35043-  0.27998-  0.05342  

  0.03291  -0.30050  -0.37094  0.09003          أعمال حرة
-0.39053  -0.46097            ة/طالب

*  
0.05712-  

  0.40385  0.07044              ة/عامل
  0.33340                ربة بیت
                  غیر ذلك
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 مستوى ولاء  أن الفروق في)54-4(ثنائية البعدية الواردة في الجدول رقم تشير المقارنات ال
الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية تعزى لمتغير المهنة كانت بين الزبائن من 

 من جهة تالموظفين الحكوميين وربات البيون من جهة، وبين الزبائن الطلبة وربات البيو
 أخرى، لصالح ربات البيوت اللواتي كان مستوى ولائهن للشركة أعلى، وذلك كما هو واضح

  ).55-4(من المتوسطات الحسابية في الجدول رقم 
  

  )55-4(جدول رقم 
الأعداد، والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمستوى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطینیة في 

   لمتغیر المھنةوفقاالضفة الغربیة 
  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المهنة

 
  0.77  3.02  220  موظف حكومي
 0.76 3.23 159  موظف قطاع خاص

 NGOs 36 3.16 0.70موظف 

 0.86 3.14 40  أعمال حرة

 0.88 3.05 429  ة/طالب

 0.83 3.51 18  ة/عامل

 0.55 3.44 62  ربة بيت

 0.79 3.11 36  غير ذلك
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  )56-4(جدول رقم 

  ملخص اختبار فرضیات الدراسة

  تم قبولھا  م رفضھات  الفرضیة الصفریة  رقم الفرضیة

  

  الفرضیة الأولى

) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 
بین واقع اھتمام شركة جوال بجمع بیانات ومعلومات الزبائن، من 

  .جھة، وولاء الزبائن، من جھة أخرى

  

  رفضت

  

  

  الفرضیة الثانیة

) α ≤ 0.05(ائیة لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحص
بین واقع محافظة شركة جوال على خصوصیة بیانات ومعلومات 

  .الزبائن، من جھة، وولاء الزبائن، من جھة أخرى

  

  رفضت

  

  

  الفرضیة الثالثة

) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 
ع بین واقع اھتمام شركة جوال بالتكنولوجیا في إدارة العلاقة م

  .الزبائن، من جھة، وولاء الزبائن من جھة أخرى

  

  رفضت

  

  

  الفرضیة الرابعة

) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 
بین واقع اھتمام شركة جوال بالعملیات المتعلقة بإدارة العلاقة مع 

  .الزبائن، من جھة، وولاء الزبائن، من جھة أخرى

  

  رفضت

  

  

  الخامسةالفرضیة 

 ) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 
بین واقع اھتمام شركة جوال بالأفراد العاملین، من جھة، وولاء 

  .الزبائن، من جھة أخرى

  

  رفضت

  

  

  الفرضیة السادسة

 ) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 
 جوال بالتسویق، من جھة، وولاء الزبائن، من بین واقع اھتمام شركة

  .جھة أخرى

  

  رفضت

  

  

  الفرضیة السابعة

) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 
، من جھة، وولاء )المبیعات(بین واقع اھتمام شركة جوال بالبیع 

  .الزبائن، من جھة أخرى

  

  رفضت

  

  

  الفرضیة الثامنة

) α ≤ 0.05( معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة لا توجد علاقة
بین واقع اھتمام شركات جوال بخدمات الزبائن، من جھة، وولاء 

  .الزبائن، من جھة أخرى

  

  رفضت

  

  

  الفرضیة التاسعة

) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 
ة، وولاء الزبائن بین واقع اھتمام شركة جوال بدعم الخدمات، من جھ

  .من جھة أخرى

  

  رفضت
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  الفرضیة الصفریة  رقم الفرضیة

  

  

  الفرضیة العاشرة

  

  

  

  

  

  

في آراء المبحوثین نحو واقع اھتمام شركة ) α ≤ 0.05(لا توجد فروق معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 
س، والعمر، والمؤھل العلمي، وسنوات  الجن:جوال بمكونات ووظائف إدارة العلاقة مع الزبائن تعزى لمتغیرات

  .الخبرة، والمسمى الوظیفي، والدائرة، ومكان العمل

  مصدر الفروق  یوجد فروق  لا یوجد فروق  المتغیر
لصالح العاملین الإناث في مجال الاھتمام   x    الجنس.1

  بالتكنولوجیا
 سنة الذین أكدوا بدرجة أكبر 39-30لصالح الفئة   x    الفئة العمریة.2

  ى اھتمام الشركة بمجال التسویقعل

لصالح العاملین من حملة درجة البكالوریوس الذین   x    المؤھل العلمي.3
أكدوا بدرجة أكبر على اھتمام الشركة بأبعاد إدارة 

  .العلاقة مع الزبائن

  ------    x  سنوات الخبرة.4

ن لصالح المدراء في إدارات المكاتب الأمامیة الذی  x    المسمى الوظیفي.5
أكدوا بدرجة أكبر على إھتمام الشركة بمجال 

  التسویق

لصالح العاملین في دائرة المبیعات الذین أكدوا   x    دائرة العمل.6
بدرجة أكبر على اھتمام الشركة بمجال المحافظة 

  .على خصوصیة بیانات الزبائن

لصالح العاملین في جنوب الضفة الغربیة الذین   x    مكان العمل.7
 أكبر على اھتمام الشركة بمجال أكدوا بدرجة

  .المحافظة على خصوصیة بیانات الزبائن 
  

  

  

الفرضیة الحادیة 
  عشر

في مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال تعزى ) α ≤ 0.05(لا توجد فروق معنویة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 
تراك، والمؤھل العلمي، وسنة  الجنس، والعمر، والحالة الاجتماعیة، ومكان السكن، ونوع الاش:لمتغیرات

  .الاشتراك، والمھنة

  مصدر الفروق  یوجد فروق  لا یوجد فروق  المتغیر
لصالح الإناث اللاتي كان مستوى ولائھن أعلى   x    الجنس.1

  من الذكور 
 سنة  والتي 20لصالح الفئة العمریة الأقل من   x    الفئة العمریة.2

  كان مستوى الولاء لدیھا الأعلى
  --------    x   الاجتماعیةالحالة.3
لصالح سكان الجنوب الذین كان مستوى الولاء   x    مكان السكن.4

  لدیھم أعلى من سكان الوسط والشمال

  --------    x  نوع الاشتراك.5

  .لصالح حملة الدرجة الأقل من توجیھي  x    المؤھل العلمي.6

  ---------    x  سنة الاشتراك.7

  .الأعلى ولاءات لصالح ربات البیو  x    المھنة.8
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  الفصل الخامس

  

  

  

  التوصیاتملخص النتائج و

  

  

  
   النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة◊

   النتائج المتعلقة بالخصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة◊

   فرضیات الدراسة اختبار نتائج◊

   التوصیات◊
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  نتائج الدراسة:  الأول الفرع : 1- 5

  مقدمة

شركة أثر إدارة العلاقة مع الزبائن على ولاء مستخدمي  التعرف على ھدفت الدراسة الى

ومعرفة ما إذا كان ھناك ارتباط دال إحصائیا ,  الضفة الغربیة في-  جوّال– ة الخلویالاتصالات 

, ن شركة جوال في الضفة الغربیةمستوى الولاء لدى زبائ أثر إدارة العلاقة مع الزبائن وعلى

  :ج الدراسة فیما یلي ملخص لنتائو

  نتائج أسئلة الدراسة: المبحث الأول  1-1- 5

أظھرت نتائج الدراسة أن واقع اھتمام شركة جوال بمكونات ووظائف إدارة العلاقة مع  .1

 لھذا الواقع  العامحیث بلغ المتوسط الحسابيالزبائن في الضفة الغربیة كان عالیا 

المحافظة على : الاھتماموقد جاء في مقدمة ھذا ,)0.29(انحراف معیاري ب)4.06(

خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن، تلاه الاھتمام بدعم الخدمات، والاھتمام بالتكنولوجیا 

في إدارة العلاقة مع الزبائن، تلاه الاھتمام بخدمات الزبائن، فالاھتمام بالأفراد العاملین فیھا، 

إدارة العلاقة مع الزبائن، تلاه اھتمام تلاه اھتمام الشركة بالبیع، والاھتمام بالعملیات المتعلقة ب

  .شركة جوال بالتسویق، وجمع بیانات ومعلومات الزبائن

 
أن مستوى ولاء الزبائن لشركة جوال كان متوسطاً،  حیث بلغ أظھرت نتائج الدراسة أن  .2

 ).0.82(انحراف معیاري ب، )3.11(المتوسط الحسابي لھذا المستوى 

 

كان مرتفعا بیانات ومعلومات الزبائن من وجھة نظر العاملینواقع اھتمام شركة جوال بجمع  .3

 ، وقد جاء ) 0.50(بانحراف معیاري ) 3.66(حیث بلغ المتوسط الحسابي العام لھذا الواقع 

  الشركة تضع بیاناتالزبائنفیقاعدةبیاناتمحوسبةخاصةأن:  مرتبة حسب الأھمیةفي مقدمتھا

  تلاه تھتم الشركة بتحدیث بیانات )0.69(معیاريانحراف ب) 4.20 ( عام مرتفعبمتوسط حسابي

الزبائن بشكل مستمر وتجمع الشركة بیانات عن الزبائن بھدف تصنیفھم في مجموعات 

لخدمتھم بشكل أفضل وتتعامل الشركة باھتمام مع معلومات الزبائن لتحسین قدراتھا التنافسیة 

نات التي یصرحون بھا عند في السوق وتحصل الشركة على بیانات عن الزبائن من البیا

الحصول على خدمات من الشركة وتحصل الشركة على بیانات عن الزبائن من البیانات 

التسویقیة للتعاملات معھم وتحصل الشركة على بیانات عن الزبائن من استمارات شراء 

وتعمل خدماتھا تلاه تطور الشركة معلوماتھا عن الزبائن من البیانات المالیة لھؤلاء الزبائن 
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الشركة على جمع البیانات عن الزبائن من المصادر المختلفة وتتعامل إدارة الشركة مع قاعدة 

بیانات زبائنھا كأحد أصول الشركة  تلاه تجمع الشركة بیانات عن زبائنھا من شركات 

خاصة أخرى وتجمع الشركة بیانات عن زبائنھا من مؤسسات حكومیة وتجمع الشركة 

لبیئة المحیطة بالفئات المختلفة من زبائنھا وتجمع الشركة بیانات عن بیانات كافیة عن ا

حیث أكدت Qinjun110 دراسةتتوافق ھذه النتائج مع,ائنھا من مؤسسات أھلیة غیر ربحیةزب

نتائج دراستة أن دقة المعلومات وطرق جمعھا تؤثر بشكل مباشر في نجاح تطبیق 

  استراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن

 
محافظة شركة جوال على خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن من لنتائج الى أن تشیر ا .4

حیث أكد العاملین في ,ھي أھم مكون لإدارة العلاقة مع الزبائن وجھة نظر العاملین فیھا 

لا تلجأ بأي شكل من الأشكال إلى بیع بیانات الزبائن الشخصیة إلى الشركة على أن الشركة 

 تلاه أن )0.43(انحراف معیاريب) 4.75(عام مرتفع جداط حسابي  و ذلك بمتوسشركات أخرى

لدى الشركة تقنیات تضمن عدم دخول الأفراد غیر ذوي العلاقة الى البیانات الشخصیة 

للزبائن عبر الشبكة الخاصة بالشركة وتحافظ الشركة على خصوصیة زبائنھا في تعاملھا مع 

نیات حمایة متطورة لمنع الوصول الغیر ما تجمعھ عنھم من بیانات وتستخدم الشركة تق

المرخص لبیانات الزبائن المحوسبة وتبذل الشركة جھودا كافیة لمنع الوصول غیر المرخص 

الى بیانات الزبائن وعندما یدلي الزبائن للشركة ببیانات شخصیة لغرض محدد فإن الشركة 

ولا تستخدم الشركة لا تستخدم ھذه البیانات لأي غرض اخر دون وجود إذن من الزبائن 

بیانات أي زبون لأي غرض دون الحصول على إذنھ المسبق وتقوم الشركة بتحدیث بیانات 

الزبائن بشكل دوري وتھتم الشركة یحمایة قواعد البیانات المحوسبة التي تحوي بیانات عن 

دقة الزبائن مھما بلغت تكالیف ھذه الحمایة وتعتمد الشركة مجموعة من الخطوات للتأكد من 

بیانات الزبائن الشخصیة المسجلة في سجلاتھا وتھتم الشركة بفحص البیانات الشخصیة 

 Lin 111تتوافق ھذه النتیجة مع دراسة.للزبائن للتأكد من دقتھا دون الاھتمام بتكالیف ذلك

بین الحفاظ على خصوصیة الزبائن حیث خلصت نتائجھا الى أن ھناك علاقة قویة  ما 

 یة إدارة العلاقة مع الزبائنفعالودرجة الافصاح و

 

                                                             
110Qinjun Luo. Relationship between market orientation and business performance. Doctoral Thesis.Hangzhou: 
Zhejiang University (in Chinese)Received 15 December 2007; accepted 23 January 2008 .   

111 Lin Yaonan ,PHD degree in business administration, GOLDEN GATE UNIVERSITY,2005 
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واقع اھتمام شركة جوال بالتكنولوجیا في إدارة العلاقة مع الزبائن من وجھة تشیر النتائج أن  .5

الشركة تستخدم برمجیات قد جاء في مقدمتھا أن و, جداكان عالیا نظر العاملین فیھا 

و ) 4.27 (تفع جدا عام مر بمتوسط حسابيالحاسوب لتحسین جودة خدماتھا المقدمة للزبائن

وتستخدم الشركة التطور التكنولوجي لزیادة فاعلیة الاتصال بالزبائن )0.70(انحراف معیاريب

وتعتمد الشركة على وسائل الاتصال التكنولوجیة للتواصل مع الزبائن وتھتم الشركة بمتابعة 

ونیة مسار تطور العلاقة مع الزبون ضمن برمجیات خاصة وتستخدم الشركة وسائط الكتر

 تنسم .لتنفیذ نشاطاتھا وتوفر الشركة تقنیات حمایة متطورة للعلاقة الالكترونیة مع الزبائن

 حیث أكدت على الدور المحوري الذي تلعبة Sinisalo112ھذه النتیجة كلیا مع دراسة 

أكدت أن العلاقة الالكترونیة غیر كافیة لبناء علاقة ا في إدارة العلاقة مع الزبائن والتكنولوجی

 .طویلة الأمد لكنھا مكملة للعلاقة المباشرة مع الزبائن

  
واقع اھتمام شركة جوال بالعملیات المتعلقة بإدارة العلاقة مع الزبائن من أظھرت النتائج أن  .6

 بتحسین جودة  تھتمالشركة أن :، وقد جاء في مقدمتھاجداكان عالیا وجھة نظر العاملین فیھا 

عام مرتفع  بمتوسط حسابي ما یكفل رضا الزبائنخدماتھا في جمیع مناطق الخدمة ب

وتتابع الشركة ما یقدمھ المنافسون لتقدم ما ھو أفضل )  0.54(انحراف معیاريوب) 4.39(جدا

لزبائنھا وتطلب الشركة باھتمام مقترحات الزبائن لاستخدامھا في تطویر جودة خدماتھا 

لى تحسین الخدمات المقدمة للزبائن المختلفة ولا تمانع الشركة بتعدیل أیة إجراءات تھدف ا

وتھتم الشركة بتقدیم خدماتھا بصورة آمنة للزبائن وتستخدم الشركة معلوماتھا عن الزبائن 

سعیا الى تعزیز القیمة المتحققة لھم من خدماتھا وتسعى الشركة لتحسین جودة خدماتھا 

ن بیانات عن زبائنھا في مستعینة بتحلیل بیانات الزبائن لدیھا وتستخدم الشركة ما تجمعھ م

تحقیق التحسین المستمر لجودة خدماتھا وتستخدم الشركة معلوماتھا عن الزبائن سعیا الى 

تعزیز القیمة المتحققة لھم من خدماتھا وتستخدم الشركة معلوماتھا عن الزبائن في عملیات 

 فاعلیة الإجراءات التحلیل التي تحدد الاتجاھات الاستراتیجیة لھذه الشركة وتتأكد الشركة من

لدیھا من خلال تحلیل رضا الزبائن وتھتم الشركة بوضع الإجراءات الكفیلة بتقدیم الخدمات 

بأفضل صورة للزبائن تستخدم الشركة إجراءات كافیة لتصحیح الأخطاء في البیانات 

ا الشخصیة للزبائن وتركز الشركة على تنفیذ البرامج التي تقلل التكالیف بما ینعكس ایجاب

على اسعار خدماتھا المختلفة وتعمل الشركة على تقدیم بعض الخدمات الكترونیا بما یساعد 
                                                             

112 Sinisalo Jaakko & others Faculty of Economics and Business Administration, University of Oulu,Finland 2006, 
Downloaded on March 03,2010 at 03:57:13 EST from IEEE Xplore. 
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 حیث اجریت على Beldi113 تنسجم ھذه النتیجة مع دراسة.في تحقیق وفورات في الكلفة

شركة اتصالات فرنسیة تمخضت نتائج دراسة بالتركیز على أھمیة إعادة ھنسة العملیات 

 . مع إدارة العلاقة مع الزبائن حیث أنھا تؤثر في ولاء الزبائنالإداریة لتصبح منسجمة

 
واقع اھتمام شركة جوال بالأفراد العاملین من وجھة نظر العاملین أظھرت نتائج الدراسة أن  .7

بتحقیق الرضا الوظیفي للموظفین  تھتم أن الشركة :، وقد جاء في مقدمتھاجداكان عالیافیھا 

 عام مرتفع  بمتوسط حسابيوى جودة الخدمات المقدمة للزبائنلیساھموا بفاعلیة في رفع مست

وتھتم الشركة بتطویر ثقافتھا التنظیمیة بما یكفل ) 0.63(انحراف معیاري وب) 4.40 (جدا

توجیھھا نحو الاھتمام بالزبائن وتطور الشركة أداء موظفیھا لیصبح موجھا نحو الاھتمام 

رادھا نحو تحقیق رضا الزبائن وتعتمد الشركة بالزبائن والسلوك القیادي للشركة یوجھ أف

كة بتعزیز التواصل على موظفیھا في نجاح بناء علاقة طویلة الأمد مع الزبائن وتھتم الشر

الزبائن لزیادة رضا الزبائن عن خدماتھا وتھتم الشركة بدمج موظفیھا ضمن بین موظفیھا و

موظفین أحد أھم أربعة عوامل  أن أداء الRenart114 تؤكد دراسة  و.خططھا الاستراتیجیة

  .في استمرار نجاح استراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن 

 
 كان واقع اھتمام شركة جوال بالتسویق من وجھة نظر العاملین فیھاأظھرت النتائج أن  .8

 أن الشركة تھتم بایصال خدماتھا لكل الزبائن في كل فلسطین: ، وقد جاء في مقدمتھاجداعالیا

 وتسعى الشركة لجذب )0.72(انحراف معیاري بو) 4.43 ( عام مرتفع جدايبمتوسط حساب

زبائن جدد من خلال برامجھا التسویقیة وتوضح الشركة لزبائن شروط الخدمة قبل تقدیمھا 

والعلاقة الالكترونیة مع الزبائن مھمة لكنھا لا یمكن أن تحل مكان العلاقة المباشرة معھم 

 خدماتھا للزبائن وتھتم الشركة بالتواصل مع الزبائن وتتجنب الشركة الغموض في عرض

واعلانات الشركة المختلفة تتصف بالمصداقیة ) المسجات(عن طریق الرسائل الالكترونیة 

وتقدم الشركة الخدمات التي تلبي حاجات الزبائن وتھتم الشركة بتوظید علاقتھا مع الزبائن 

  تمییز وتحدد الشركة أسعار خدماتھا بوضوحمن خلال تقدیم الھدایا الى ھؤلاء الزبائن دون

وأن إعلانات ) شفافة(للزبائن وتستخدم الشركة نظام الجوائز لزبائنھا على أسس واضحة

الشركة واضحة بعیدة عن اللبس وتقدم الشركة خدماتھا للزبائن على أساس عادل وتتناسب 

 الخدمات وتركز الحملات أسعار خدمات الشركة مع القیمة التي تتحقق للزبائن من شراء ھذه

                                                             
113 Beldi Adel and others Department of Finance, Auditing, Control, Economics, IESEG School of Management, Lille-
Paris, Franc, , accepted 17 December 2009, published on International Journal of Project Management 28 (2010) 339–351.    

  
114 Renart Lluís G, University of Navarra, Barcelona, ŠPAN,  UDK 658.89,2004.   
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الترویجیة في الشركة على تطویر العلاقة مع الزبائن والعلاقة الالكترونیة مع الزبائن خطوة 

لتعزیز العلاقة المباشرة معھم وتنفذ الشركة الحملات الترویجیة بناء على نتائج تحلیل بیانات 

فة وتسھم الصفحة الزبائن وتوفر الشركة نشرات للزبائن توضح خدمات الشركة المختل

الالكترونیة للشركة في تطویر العلاقة مع الزبائن وتقدیم أقل الأسعار ھو أساس العروض 

المقدمة للزبائن وتقدم الشركة عروضا خاصة لدعم استخدام خدماتھا من القطاعات ذات 

الدخل المحدود وتوفر الشركة عروضا خاصة تناسب استخدامات الطلبة لخدماتھا والتواصل 

 .لكتروني مع الزبائن یعزز العلاقة معھمالا

 
  كان عالیاواقع اھتمام شركة جوال بالمبیعات من وجھة نظر العاملین فیھاأظھرت النتائج أن  .9

 المبیعات في الشركة قادرون على فھم يتأكید العاملین أن مندوب: قدمتھا، وقد جاء في مجدا

 وتھتم )0.70(انحراف معیاريب و)4.28( مرتفع جدا بمتوسط حسابياحتیاجات الزبائن

الشركة بالتحفیز المادي لمندوبي المبیعات لتحسین أدائھم وتھتم الشركة بالتحفیز المعنوي 

لمندوبي المبیعات لتحسین أدائھم ویسعى مندوبو المبیعات في الشركة في تطویر العلاقة 

 المباعة بھدف الایجابیة مع الزبائن وتحرص الشركة على تحقیق رضا الزبائن عن الخدمات

استمرار العلاقة معھم وتحدد شركة أسالیب البیع الملائمة باستخدام نتائج تحلیل بیانات 

الزبائن وتركز عملیات البیع في الشركة على تلبیة الحاجات الحقیقیة للزبائن وتركز عملیات 

 .البیع في الشركة على تلبیة التوقعات المستقبلیة للزبائن

 
واقع اھتمام شركة جوال بخدمات الزبائن من وجھة نظر العاملین فیھا  تشیر النتائج الى أن .10

 بمتوسط یوجد في الشركة ادارة خاصة تعنى بشؤون الزبائن: ، وقد جاء في مقدمتھاكان عالیا

وتستمع الشركة باھتمام الى شكاوى ) 0.55(انحراف معیاريبو) 4.48( عام مرتفع جداحسابي

تم الشركة ببناء علاقات طویلة الأمد مع الزبائن وتعمل الشركة الزبائن المتعلقة بخدماتھا وتھ

على تطویر جودة خدماتھا لتلبیة متطلبات الزبائن بصورة أفضل وتھتم الشركة بمتایعة 

شكاوى الزبائن لمعالجة أسبابھا وتھتم الشركة بتحقیق رضا الزبائن وتستخدم الشركة 

الشركة بتحقیق قیمة مضافة للزبائن من خلال مقترحات الزبائن لتحسین جودة خدماتھا وتھتم 

خدماتھا وتسعى الشركة لتحسین جودة خدماتھا عن طریق تحلیل بیانات الزبائن وتضع 

الشركة الخطط الكفیلة بالمحافظة على الزبائن وتفوق خدمات الشركة المقدمة للزبائن 

 .الخدمات التي یقدمھا المنافسون
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واقع اھتمام دم وجود دائرة منفصلة لدعم الخدمات الا أن أظھرت النتائج أنھ بالرغم من ع .11

: ، وقد جاء في مقدمتھا كان عالیا جداشركة جوال بدعم الخدمات من وجھة نظر العاملین فیھا

  بمتوسط حسابيحرص الشركة على توفیر خطوطاً مجانیة للرد على استفسارات الزبائن

تم الرد على استفسارات الزبائن بأكثر  وی)0.54(انحراف معیاريبو) 4.61(عام مرتفع جدا

وترد الشركة على ) مثلا الأسلوب الآلي و الرد من خلال موظفین مختصین(من طریقة 

استفسارات الزبائن دون تأخیر وتقدم الشركة خدمات الدعم للزبائن سعیا لتعزیز ولائھم لھا 

كة للزبائن خدمات وتستطیع الشركة تقدیم خدمات خاصة في الحالات الطارئة وتقدم الشر

دعم فني خاصة في الحالات الطارئة وتھتم الشركة بتقدیم خدمات دعم مختلفة تمیزھا عن 

المنافسین وتساعد الشركة الزبائن في حل المشكلات المتعلقة بخدماتھا ویتم الرد على 

استفسارات الزبائن بدقة وتستخدم الشركة وسائط الكترونیة في تقدیم خدمات الدعم الفني 

 حیث أكدت على أن رضا Sweeney115وافق ھذه النتیجة مع نتیجة دراسة  تت.للزبائن

 الزبائن و جودة الخدمات ھما العاملان الرئیسیان في التاثیر على ولاء الزبائن

 

 
مظاھر ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطینیة في الضفة الغربیة مرتبة حسب بینت النتائج  .12

تأكیدھم على أن شركة جوال ھي الشركة الأساسیة التي : الأھمیة، وقد جاء في مقدمتھا

انحراف بو) 3.72(عام مرتفع  بمتوسط حسابي  الخلویةالاتصالاتفي یستخدمونھا 

 أن  و مستقبلا في الحصول على خدمات شركة جوالر بالاستمراریفك التتلاه) 1.09(معیاري

 ,أقاربي ,أصدقائي(لآخرین شجع ا وی بالاشتراك في جوال قرار صائب لا ندم علیھرقراال

رغم دخول منافسین والاستمرار مع شركة جوال ,على التعامل مع شركة جوال )معارفي

 وھناك, لتحدث عن شركة جوال عند ا على ذكر الأشیاء الایجابیةزیركوالتجدد الى السوق 

الخیار الاول فیما تقدمھ شركة جوال ھي قوي نحو استخدام خدمات شركة جوال وتفضیل 

وھناك , لات خلویةالنصیحة لاختیار شركة اتصان خدمات وینصح بشركة جوال اذا طلبت م

 حالیا بصورة جدیة في ترك التعامل مع والتفكیر,شعور بالفخر لأنھ من زبائن شركة جوال 

مستقبلا في ركة اتصالات خلویة فلسطینیة أخرى وعدم التفكیرشركة جوال للتحول الى ش

 في التعامل مع شركة جوال بصرف رى والاستمرارت خلویة أخالتعامل مع شركة اتصالا

 ). قلیلا أم ظلت كما ھي أم انخفضتسواء ارتفعت(النظر عن أسعارھا 

                                                             
115  Sweeney Jill, School of Economicsand Commerce, University of Western Australia Downloaded on March 
03,2010 at 03:57:13 EST from IEEE Xplore,2007. 
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  النتائج المتعلقة بالخصائص الدیموغرافیة للعینة: المبحث الثاني  1-2- 5

  

   خصائص عینة العاملین في شركة جوال الفلسطینیة1- 1-2- 5

 في إدارة التسویق وإدارة المبیعات وإدارة من العاملین% 73.3 أن بینت النتائج:الجنس  .1
 .)20( بعدد اناث% 26.7 مقابل ) 55( بعدد ذكورالاھتمام بالزبائن 

 
-20من العاملین تقع أعمارھم في الفئة العمریة % 60 أشارت النتائج أن :الفئة العمریة  .2

 .49-40منھم في الفئة العمریة % 10.7، وكان %30-39 29.3، 29
  

من % 85.3أشارت النتائج أن أغلبیة العاملین في شركة جوال وبنسبة : المؤھل العلمي .3
 من حملة درجة الماجستیر% 14.7، مقابل )64( بعددحملة درجة البكالوریوس

 .)11(بعدد
  

 5من العاملین في الشركة من ذوي سنوات الخبرة % 56بینت النتائج أن : سنوات الخبرة .4
 .)33( بعدد سنوات10- 6منھم لدیھم % 44، وكان )42 ( بعددسنوات فأقل

  
قائد % 6.7، )7(ممن شملتھم عینة الدراسة مدراء% 9.3وجد أن  :المسمى الوظیفي .5

 .)53(موظفین اداریین% 70.7مشرفین، مقابل ) 10(% 13.3، )5(فریق
 

، )12(ممن شملتھم العینة یعملون بدائرة التسویق% 16 أشارت النتائج أن  :دائرة العمل .6
 .)25(منھم في دائرة الاھتمام بالزبائن% 33.3، وكان )38(في المبیعات% 50.7

  
ة ركممن شملتھم عینة الدراسة من العاملین في مراكز ش% 26.7وجد أن  : مكان العمل .7

% 17.3، مقابل )42(منھم في مراكز الوسط% 56، )20(جوال بشمال الضفة الغربیة
  .)13(في مراكز الجنوب
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   خصائص عینة الزبائن2- 1-2- 5

منھم % 46 مقابل )537(من أفراد العینة ذكور% 54بینت النتائج أن :الجنس  .1
 .)458(اناث

  
في % 41.7 سنة، 20من أفراد العینة أقل من % 23.4 أشارت النتائج أن  :الفئة العمریة .2

منھم في الفئة % 5، وكان 49-40% 12.4، 39-30% 17.4، 29- 20الفئة العمریة 
  . سنة فأكثر50یة العمر

  
غیر % 54.3من أفراد العینة متزوجین، % 42.2تشیر المعطیات أن  :الحالة الاجتماعیة .3

 ).مطلق، أرمل(منھم في فئات أخرى % 3.5متزوجین، مقابل 
  

ممن شملتھم عینة الدراسة من شمال الضفة الغربیة، % 10.6وجد أن  :مكان السكن .4
 .الضفة الغربیةمن شمال % 52.2من الوسط، مقابل % 37.2

  
من فئة الكارت % 72.5أشارت النتائج أن أغلبیة المبحوثین وبنسبة  : نوع الاشتراك .5

 .من مشتركي نظام الفاتورة% 27.5، مقابل )الدفع المسبق(
  

من أفراد العینة من حملة درجة التوجیھي فما % 19.6أشارت النتائج أن  : المؤھل العلمي .6
دكتوراه، مقابل % 2.1ماجستیر، % 6.5وس، بكالوری% 51دبلوم، % 17.1دون، 

 .في فئات أخرى% 3.6
في من أفراد العینة من مشتركي شركة جوال % 15.7بینت النتائج أن : سنة الاشتراك .7

من % 9.2، مقابل 2008- 2005% 44.8، 2004-2001% 30.4، 2000عام ال
 .  فما فوق2009المشتركین الجدد 

  
من أفراد العینة لدیھم % 29.5 وجد أن  : أخرىالاشتراك مع شركات خلویة فلسطینیة .8

% 70.5اشتراك خلوي مع شركات خلویة فلسطینیة أخرى، ولم یكن لدى الأغلبیة وبنسبة 
 .مثل ھذا الاشتراك

ممن شملتھم % 24.9 بینت النتائج أن :الاشتراك مع شركات خلویة غیرفلسطینیة أخرى .9
فلسطینیة أخرى، ولم یكن لدى الأغلبیة العینة لدیھم اشتراك خلوي مع شركات خلویة غیر 

 .مثل ھذا الاشتراك% 75.1وبنسبة 
  

% 15.9ممن شملتھم عینة الدراسة موظفین حكومیین، % 22أشارت النتائج أن :المھنة 10
طلبة، % 42.9اعمال حرة، % 4موظفي ھیئات أھلیة، % 3.6موظفین قطاع خاص، 

  .ین في مھن أخرىمن العامل% 3.6ربات بیوت، مقابل % 6.2عمال، % 1.8
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   فرضیات الدراسة  اختبارنتائج:  المبحث الثالث  1-3- 5

  ) α ≤ 0.05(تشیر المعطیات إلى وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى .1

بین واقع اھتمام شركة جوال بجمع معلومات وبیانات الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة 

ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد اھتمام شركة جوال بجمع نظر العاملین فیھا وبین مستوى 

معلومات وبیانات الزبائن ازداد مستوى ولاء الزبائن للشركة والعكس صحیح، وبذلك تكون 

حیث أكدت Qinjun116  تتوافق ھذه المعطیات مع نتائج دراسة.قد رفضت الأولى الفرضیة 

كل مباشر في نجاح تطبیق طرق جمعھا تؤثر بشنتائج دراستة أن دقة المعلومات و

ة مع الزبائن تساھم كما أكدت دراستھ أن إدارة العلاق,استراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن 

 .رضا الزبائن وولائھمبشكل مباشر و

 

بین ) α ≤ 0.05(تشیر المعطیات إلى وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى  .2

ة على خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن في الضفة واقع اھتمام شركة جوال في المحافظ

الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد اھتمام 

شركة جوال في المحافظة على خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن ازداد مستوى ولاء 

تتوافق ھذه النتیجة . قد رفضت الثانیةالزبائن للشركة والعكس صحیح، وبذلك تكون الفرضیة

 حیث خلصت نتائجھا الى أن ھناك علاقة قویة  ما بین الحفاظ على  Lin 117مع دراسة

  .  فعالیة إدارة العلاقة مع الزبائندرجة الافصاح وخصوصیة الزبائن و

 

بین ) α ≤ 0.05(تشیر المعطیات إلى وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى  .3

مام شركة جوال بالتكنولوجیا في إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من واقع اھت

وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد اھتمام شركة جوال 

بالتكنولوجیا في إدارة العلاقة مع الزبائن ازداد مستوى ولاء الزبائن للشركة والعكس 

 . قد رفضت الثالثةرضیةصحیح، وبذلك تكون الف

                                                             
116 Qinjun Luo. Relationship between market orientation and business performance. Doctoral Thesis.Hangzhou: 
Zhejiang University (in Chinese)Received 15 December 2007; accepted 23 January 2008 .   

117Lin Yaonan ,PHD degree in business administration, GOLDEN GATE UNIVERSITY,2005  
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 حیث أكدت على الدور المحوري الذي تلعبة Sinisalo118م ھذه النتیجة كلیا مع دراسة جتنس

أكدت أن العلاقة الالكترونیة غیر كافیة لبناء علاقة ا في إدارة العلاقة مع الزبائن والتكنولوجی

  .طویلة الأمد لكنھا مكملة للعلاقة المباشرة مع الزبائن

  

 بین ) α ≤ 0.05(طیات إلى وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة عند المستوىتشیر المع .4

واقع اھتمام شركة جوال بالعملیات المتعلقة بإدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من 

وجھة نظر العاملین فیھا وبین مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد اھتمام شركة جوال 

ة بإدارة العلاقة مع الزبائن ازداد مستوى ولاء الزبائن للشركة والعكس بالعملیات المتعلق

 Beldi119تنسجم ھذه النتیجة مع دراسة. قد رفضت الرابعةصحیح، وبذلك تكون الفرضیة

حیث اجریت على شركة اتصالات فرنسیة تمخضت نتائج دراسة بالتركیز على أھمیة إعادة 

 إدارة العلاقة مع الزبائن حیث أنھا تؤثر في ولاء ھنسة العملیات الإداریة لتصبح منسجمة مع

  .الزبائن

 

بین ) α ≤ 0.05(تشیر المعطیات إلى وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى  .5

واقع اھتمام شركة جوال بالأفراد العاملین في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا 

ازداد اھتمام شركة جوال بالأفراد العاملین فیھا ازداد وبین مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما 

قد  الخامسة مستوى ولاء الزبائن للشركة والعكس صحیح، وبذلك تكون الفرضیة 

 أن أداء الموظفین أحد أھم أربعة عوامل في استمرار Renart120 تؤكد دراسة  و.رفضت

 .نجاح استراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن 

  

بین ) α ≤ 0.05(لى وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى تشیر المعطیات إ .6

واقع اھتمام شركة جوال بالتسویق في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین 

مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد اھتمام شركة جوال بالتسویق ازداد مستوى ولاء 

  . قد رفضتالسادسة  تكون الفرضیة الزبائن للشركة والعكس صحیح، وبذلك

                                                             
118Sinisalo Jaakko & others Faculty of Economics and Business Administration, University of Oulu,Finland 2006, 
Downloaded on March 03,2010 at 03:57:13 EST from IEEE Xplore,  

119 Beldi Adel and others Department of Finance, Auditing, Control, Economics, IESEG School of Management, Lie-Paris, 
Franc, , accepted 17 December 2009, published on International Journal of Project Management 28 (2010) 339–351.    

 
120 Renart Lluís G, University of Navarra, Barcelona, ŠPAN,  UDK 658.89,2004.   
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 بین ) α ≤ 0.05(تشیر المعطیات إلى وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى .7

واقع اھتمام شركة جوال بالمبیعات في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین 

زداد مستوى ولاء مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد اھتمام شركة جوال بالمبیعات ا

 .رفضت قد  السابعة الزبائن للشركة والعكس صحیح، وبذلك تكون الفرضیة

  

بین ) α ≤ 0.05(تشیر المعطیات إلى وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى  .8

واقع اھتمام شركة جوال بخدمات الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا 

ء الزبائن، بحیث كلما ازداد اھتمام شركة جوال بخدمات الزبائن ازداد وبین مستوى ولا

 .  قد رفضت الثامنة مستوى ولاء الزبائن للشركة والعكس صحیح، وبذلك تكون الفرضیة

  

بین ) α ≤ 0.05(تشیر المعطیات إلى وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة عند المستوى  .9

ت في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا وبین واقع اھتمام شركة جوال بدعم الخدما

مستوى ولاء الزبائن، بحیث كلما ازداد اھتمام شركة جوال بدعم الخدمات ازداد مستوى 

تتوافق ھذه . قد رفضت التاسعة ولاء الزبائن للشركة والعكس صحیح، وبذلك تكون الفرضیة

رضا الزبائن و جودة الخدمات  حیث أكدت على أن Sweeney121النتیجة مع نتیجة دراسة 

  .ھما العاملان الرئیسیان في التاثیر على ولاء الزبائن

  

في واقع اھتمام ) α ≤ 0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند المستوىأظھرت النتائج  .10

إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر ووظائف شركة جوال بمكونات 

ام بالتكنولوجیا في ادارة موكانت الفروق في مجال الاھت.  لمتغیر الجنسالعاملین فیھا تعزى

العلاقة مع الزبائن، لصالح العاملین من الاناث اللواتي أكدن بدرجة اكبر على حرص شركة 

 .جوال في الاھتمام بھذا البعد في إدارة العلاقة مع الزبائن

  

 في واقع اھتمام ) α ≤ 0.05(ستوىوجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند المأظھرت النتائج  .11

إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر ووظائف شركة جوال بمكونات 

الفروق في واقع اھتمام شركة جوال بمكونات إدارة العاملین فیھا تعزى لمتغیر الفئة العمریة

 تعزى لمتغیر الفئة العمریة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر العاملین فیھا

                                                             
121 Sweeney Jill, School of Economicsand Commerce, University of Western Australia Downloaded on March 
03,2010 at 03:57:13 EST from IEEE Xplore,2007 
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 سنة 39- 30في مجال التسویق كانت الفروق بین العاملین في الفئة العمریة : كانت كما یلي

 سنة لصالح الأولى، الذین أكدوا بدرجة أكبر على اھتمام شركة جوال بمجال 49-40و

 بین العاملین وبالنسبة لمجال المبیعات كانت الفروق. التسویق في ادارة العلاقة مع الزبائن

 سنة لصالح الثانیة، الذین أكدوا بدرجة أكبر على 39- 30 سنة و29-20في الفئة العمریة 

 .اھتمام شركة جوال بمجال المبیعات في ادارة العلاقة مع الزبائن

 

في واقع اھتمام ) α ≤ 0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند المستوى أظھرت النتائج  .12

إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر ظائف ووشركة جوال بمكونات 

وكانت الفروق في مجال الاھتمام بالتسویق، . العاملین فیھا تعزى لمتغیر المؤھل العلمي

والمبیعات، وخدمات الزبائن، لصالح العاملین من حملة درجة البكالوریوس الذین أكدوا 

 .مام بھذه الأبعاد في إدارة العلاقة مع الزبائنبدرجة اكبر على حرص شركة جوال في الاھت

 

في واقع ) α ≤ 0.05(عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند المستوى أظھرت النتائج  .13

إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة ووظائف اھتمام شركة جوال بمكونات 

د العاملین وعلى اختلاف سنوات فقد اك. نظر العاملین فیھا تعزى لمتغیر سنوات الخبرة

 .إدارة العلاقة مع الزبائنووظائف خبراتھم اھتمام شركة جوال بدرجة عالیة بمكونات 

 

 في واقع ) α ≤ 0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند المستوى أظھرت النتائج   .14

 من وجھة  إدارة العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة ووظائفاھتمام شركة جوال بمكونات

في مجال التسویق كانت : كانت كما یلي نظر العاملین فیھا تعزى لمتغیر المسمى الوظیفي

الفروق بین العاملین من المدراء والاداریین لصالح المدراء، الذین أكدوا بدرجة أكبر على 

وبالنسبة للدرجة الكلیة . اھتمام شركة جوال بمجال التسویق في ادارة العلاقة مع الزبائن

كانت الفروق بین العاملین قائد فریق وبین الاداریین لصالح قائد فریق، الذین أكدوا بدرجة 

 .أكبر على اھتمام شركة جوال بمكونات ادارة العلاقة مع الزبائن

 

 في واقع اھتمام ) α ≤ 0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند المستوىأظھرت النتائج  .15

 العلاقة مع الزبائن في الضفة الغربیة من وجھة نظر  إدارة ووظائفشركة جوال بمكونات

العاملین فیھا تعزى لمتغیر دائرة العمل وكانت الفروق في مجالي المحافظة على خصوصیة 

كانت بین العاملین في دائرة التسویق ودائرة المبیعات،  ,بیانات ومعلومات الزبائن والمبیعات



   
 

- 166 -

كدوا بدرجة أكبر على اھتمام شركة جوال ح العاملین في دائرة المبیعات الذین أاللص

بالمحافظة على خصوصیة بیانات ومعلومات الزبائن، والمبیعات في ادارة العلاقة مع 

 .الزبائن

 

في واقع اھتمام ) α ≤ 0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند المستوىأظھرت النتائج  .16

لضفة الغربیة من وجھة نظر إدارة العلاقة مع الزبائن في اووظائف شركة جوال بمكونات 

العاملین فیھا تعزى لمتغیر مكان العملوكانت الفروق في مجال المحافظة على خصوصیة 

كانت بین العاملین في وسط الضفة الغربیة وجنوبھا، لصالح بیانات ومعلومات الزبائن، 

یانات الثانیة، الذین أكدوا بدرجة أكبر على اھتمام شركة جوال بالمحافظة على خصوصیة ب

 .ومعلومات الزبائن في ادارة العلاقة مع الزبائن

 

 في مستوى ) α ≤ 0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند المستوىأظھرت النتائج  .17

ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطینیة في الضفة الغربیة تعزى لمتغیر الجنس، لصالح الاناث 

 .الذكوراللواتي كان مستوى ولائھن للشركة أعلى منھ لدى 

 

في مستوى ) α ≤ 0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند المستوى أظھرت النتائج  .18

 كانت . ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطینیة في الضفة الغربیة تعزى لمتغیر الفئة العمریة

 سنة لصالح الأولى، الذین كان 29-20 سنة وبین 20بین الزبائن في الفئة العمریة الأقل من 

 29-20وكانت الفروق أیضاً بین الزبائن في الفئة العمریة . ى ولائھم للشركة أعلىمستو

 لصالح الثانیة الذین كان مستوى 49- 40 و29-20 لصالح الثانیة، وكانت بین 39-30وبین 

 .ولائھم لشركة جوال أعلى

 

 في ) α ≤ 0.05(عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند المستوى أظھرت النتائج  .19

وى ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطینیة في الضفة الغربیة تعزى لمتغیر الحالة مست

 فقد كان مستوى ولاء الزبائن ومتغیر نوع الاشتراك و متغیر سنة الاشتراك , الاجتماعیة

 .و على الاختلاف في حالة المتغیرات السابقة متوسطاللشركة 

 

 في مستوى ) α ≤ 0.05(المستوى عند تشير النتائج الى وجود فروق ذات دلالة إحصائية .20
 كانت ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية تعزى لمتغير مكان السكن
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بين الزبائن سكان شمال الضفة وجنوبها لصالح الجنوب، وبين الزبائن سكان وسط الضفة 
 .وجنوبها لصالح الجنوب أيضاً الذين كان مستوى ولائهم للشركة أعلى

 
 في مستوى ) α ≤ 0.05(شير النتائج الى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى ت .21

 ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية تعزى لمتغير المؤهل العلمي
كانت بين الزبائن ذوي المؤهل العلمي الأقل من توجيهي والبكالوريوس، من جهة وبين 

ير من جهة أخرى لصالح حملة الدرجة الأقل من توجيهي، الأقل من توجيهي والماجست
وكانت الفروق أيضاً بين الزبائن ذوي المؤهل . الذين كان مستوى ولائهم للشركة أعلى

العلمي دبلوم والبكالوريوس، والدبلوم والماجستير لصالح حملة درجة الدبلوم، الذين كان 
 .مستوى ولائهم للشركة أعلى

 
في مستوى ) α ≤ 0.05(ود فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوىتشير النتائج الى وج .22

كانت بين ولاء الزبائن لشركة جوال الفلسطينية في الضفة الغربية تعزى لمتغير المهنة
الزبائن من الموظفين الحكوميين وربات البيون من جهة، وبين الزبائن الطلبة وربات 

 .تي كان مستوى ولائهن للشركة أعلىالبيوت من جهة أخرى، لصالح ربات البيوت اللوا
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  التوصیات :  الثاني الفرع 2- 5

استطاعت ,      على ضوء ما تمخضت عنھ نتائج الدراسة من خلال تحلیل إجابات المبحوثین 

 جوال ة الخلویشركة الاتصالاتالباحثة تحدید أثر إدارة العلاقة مع الزبائن على ولاء مستخدمي 

كما استطاعت التحقق من واقع اھتمام شركة جوال بمكونات ووظائف إدارة ,یة في الضفة الغرب

أیضا تم التحقق من مظاھر الولاء لدى , جھة نظر العاملین فیھاالعلاقة مع الزبائن من و

طبیق إدارة العلاقة مع القصور في تاعت الباحثة تحدید نواحي الضعف وكما استط.الزبائن

  .  موعة من التوصیات عملت على تقدیم مجالزبائن و

  

  . توصیات لشركة جوال الفلسطینیة في الضفة الغربیة2-1- 5

 ,بائن بالدرجة الأولىزبائن ھو كسب ولاء اللزالھدف من تطبیق استراتیجیة إدارة العلاقة مع ا

في ھذه الدراسة أظھرت النتائج أن مستوى الولاء لدى الزبائن على اختلاف خصائصھم 

متوسطا بالرغم من أن واقع اھتمام العاملین بشركة جوال بمكونات ووظائف الدیموغرافیة  كان 

  .      أدى الى ھذه النتیجةمما یدل على وجود صعف ,ان عالیاإدارة العلاقة مع الزبائن ك

  :  توصي الباحثة الإدارة العلیا لشركة جوال بالآتي

اما أكبر حیث أن المعلومات عن الزبائن اھتمایلاء طرق وعملیات جمع البیانات و .1

استراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبائن مبنیة على أساس ایجاد قاعدة معلوماتیة قویة عن 

 .الزبائن

ن طریق شرح أھمیة ھذه البیانات وضوح ع على الإفصاح عن بیاناتھم بدقة وحث الزبائن .2

 .دورھا في تقدیم الخدمات الملائمة لاحتیاجاتھمو

بیانات من خلال اعتماد قانون الیونسترال الدولي الصادر التأكید على حمایة خصوصیة ال .3

یة لتنظیم العلاقة المعلوماتیة  لتنظیم التجارة الالكترونیة كمرجع1996عن الأمم المتحدة عام 

 .زبائنھاوالالكترونیة مابین شركة جوال و

ھرت حیث أظ. العملیات الاداریة نحو تحقیق رضا الزبائن أن توجھ كافة الاستراتیجیات و .4

 .لیس العلاقاتركة ما زالت موجھة نحو الخدمات والنتائج أن الثقافة التنظیمیة للش

یلة الأمد العمل على بناء علاقات طون في مجموعات حسب درجة الربحیة وتصنیف الزبائ .5

حیث أظھرت النتائج أن الفئة الأكثر , كسب ولائھم مع الزبائن المربحین والحفاظ علیھم و
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ئة ربات البیوت ذوات التحصیل العلمي الأقل من توجیھي  وھذه الفئة ولاء للشركة ھي ف

 .لیست الأكثر ربحیة لشركة جوال

رفع تكلفة التحول لدى الزبائن من خلال تصمیم حملات ترویجیة مبنیة على أساس تواصل  .6

بحیث یرتبط الزبون ذھنیا مع الشركة مما یشكل عائقا أمام تحولھ , علاقاتي مع الزبائن

 .122العروضات المطروحة في السوقوفسین بغض النظر عن الحملات للمنا

ھم كل مباشر لأنھم الأقرب للزبائن ودمج مندوبي المبیعات ضمن الخطط الاستراتیجیة بش .7

بناء علاقات طویلة الأمد معھم مما یسھل  المباشرة للتاثیر على الزبائن وأصحاب الفرصة

  .CRMیة تسھم في نجاح تطبیق استراتیجیة عملیة جمع المعلومات التفصیلیة عنھم بفعال

العمل على تحسین جودة الخدمات بشكل دائم حیث أثبتت الدراسات أن جودة الخدمات تؤثر  .8

 .بشكل مباشر في درجات الولاء لدى الزبائن

  

  . توصیات لزبائن شركة جوال الفلسطینیة في الضفة الغربیة2-2- 5

لصحیحة والدقیقة عنھم البیانات ابالمعلومات ون بتزوید شركة جوال توصي الباحثة الزبائ .1

اعد الشركة على فھم احتیاجاتھم ذلك لأن ھذه المعلومات تسوالقیام بتحدیثھا في حال تغیرت و

 .العمل على تلبیتھا بطریقة ملائمةوتوقعاتھم و

عدم التردد بتزوید الشركة بأیة اقتراحات أو استفسارات عن خدماتھا مما یساعد في رفع  .2

 .ى جودة الخدمات المقدمةمستو

  

  . توصیات للمعاھد و الجامعات 2-3- 5

ورشات العمل عن أثر إدارة العلاقة مع عقد الندوات والمؤتمرات والدورات التدریبیة و .1

لأسالیب التسویقیة في المؤسسات الزبائن بھدف القاء الضوء على أھمیة تطویر ا

ھ من أثر كبیر على رضا ما للزبائن و فیة بناء العلاقات مع االتركیز على كیوالشركات و

 .ربحیة الشركات الزبائن و

المؤسسات المجتمعیة من رات ما بین المؤسسات التعلیمیة وتبادل الخبتشجیع التواصل و .2

 .أجل تطویر المفھوم التسویقي في الضفة الغربیة

  

 
                                                             

122Jia Shenghua, College of Management, Zhejiang University, China 0-7803-897 1-Q2005 IEEE   
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ABSTRACT 

 

Effect of Customer Relationship  Management on 
Customers Loyalty 

of Palestinian Cellular Communications Company -
JAWWAL - in West Bank 

 

 

Prepared by: 

SHIREEN ABDUL .H. TAMIMI 

Supervised by: 

Dr. YOUSEF ABU FARH 

 

The objective of this study is to explore the impact of Customer 

Relationship Management (CRM) on Loyalty of JAWWAL 

Users on West Bank- Palestine. Also the focus of this study to 

investigate how far JAWWAL employees adopting CRM 

variables among their performance with customers. The final 

point of this study is to determine the loyalty indicators among 

customers. This study built conceptual model describing the 

primary variables associated with customers loyalty in CRM 

context. The framework constructed nine variables:(1) 

collecting customers data and information (2) customers 

information privacy (3)technology (4) managerial process (5) 
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Individuals (6) marketing (7) sales (8)customer care (9) services 

support.   

This study was developing two questionnaires, First one 

conducted for JAWWAL employees the target respondent was 

75 employees at the front office departments , the questionnaire 

designed to analyze employees perception and adoption of CRM 

components and functions at their performance. 

The second target respondent was 1000 of JAWWALcustomers 

to measure the degree of loyalty and determine loyalty 

indicators . The spss statistical program was used to analyze all 

collected data. 

The result showed strong relationship among above nine CRM 

variables with loyalty degree of  JAWWALcustomers, as well as 

employees highly perceive and adopt CRM components and 

functions in their job this will directly affect customer loyalty 

toward JAWWAL company. 

This study results suggest JAWWAL company to design its 

strategies guided by customers satisfaction, also we suggest  

JAWWAL to reinforce its data collecting process since CRM 

strategy is built on customers information database,also 

increasing switching cost by promoting relational 

communication programs will gain continues commitment from 

the profitable customers . 


